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1 Johdanto 
Opinnäytetyön tavoitteena on selvittää kuuron tai viittomakielisen asiakkaan erityis-
tarpeita hotellipalveluiden käyttäjänä. Työn avulla halutaan saada parempi näkemys 
siitä, kuinka kuurot ja viittomakieliset kokevat saamansa palvelun ja onko heidät 
otettu huomioon Suomen hotelleissa. Tällä tavoin voidaan lisätä tietoisuutta kuuro-
jen erityistarpeista majoituspalveluissa, minkä avulla hotellihenkilökunta voisi paran-
taa asiakaspalveluaan ja omaa osaamistaan. 
Aihetta tutkitaan kvantitatiivisella Survey-kyselyllä Webpropol-kyselytyökalua käyt-
täen. Vastaukset kerätään kuuroilta ja viittomakielisiltä henkilöiltä. Kyselyä jaetaan 
kuurojen yhdistysten Facebook-sivuilla ja yritysten postituslistoilla. Työssä käytetään 
kyselyn rinnalla kvalitatiivista havainnointityökalua, benchmarkkausta, joka tehdään 
Scandic-hotelliketjulle. Ne yhdessä luovat menetelmätriangulaation, jonka avulla il-
miöstä saadaan mahdollisimman luotettavaa ja kattavaa tietoa (Eskola & Suoranta 
1998, 69–70). 
Opinnäyteyössä käsitellään aluksi esteettömyyttä yleisesti, mutta keskitytään enem-
män kuurojen, kuulovaurioisten ja viittomakielisten näkökulmaan. Luvussa kaksi käsi-
tellään esteettömyyden lisäksi kuulon apuvälineitä ja turvallisuuteen liittyvää väli-
neistöä. Luvussa kolme avataan palvelua, hotellin palvelupolkua ja majoitusalaa kä-
sitteenä. Teoriaosuuden jälkeen luvussa neljä ja viisi käydään läpi tutkimuksen toteu-
tus ja tutkimustulokset. Lopuksi pohditaan työn onnistumista ja annetaan ehdotuksia 
jatkotutkimusten aiheiksi. 
Kuurojen kokemuksista hotellipalveluidenkäyttäjinä ei ole tehty aiemmin tutkimuksia 
opinnäytetöinä. Siksi mielenkiintoni heräsi aiheeseen. Kyselyn rakenne muodostuu 
majoituspalveluprosessin mukaisesti, jotta kaikki prosessin vaiheet tulisivat huomioi-
duksi. 
Opinnäytetyö tehdään toimeksiantona Crowne Plaza Helsinki -hotellille. Crowne 
Plaza -hotelli kuuluu kansainväliseen Intercontinental Hotels group -hotelliketjuun, 
jota operoi Suomessa kansainvälinen Restel Hotellit Oy. Crowne Plaza Helsinki on 349 
huoneen liikemieshotelli, joka tarjoaa tasokkaat majoituspalvelut niin työ- kuin va-
paa-ajan matkustajillekin. Crowne Plaza -ketjulla on hotelleja 60 eri maassa, joten se 
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on dynaaminen ja aidosti kansainvälinen ketju, joka tarjoaa laadukkaita hotellipalve-
luja kellonaikaan katsomatta. (Crowne Plaza Helsinki n.d.) 
Opinnäytetyön tavoitteena on kehittää Suomen hotellien tarjoamia palveluja ja toi-
mintoja, minkä vuoksi työssä ei keskitytä yksittäiseen hotelliin eikä toimeksiantajan 
hotelliin. Näin tutkimustuloksia voidaan soveltaa majoituspalveluiden kehittämiseen.  
2 Esteettömyys kuurojen näkökulmasta 
Esteettömyys on tieteiden välinen, monitieteellinen ala, joka on saanut vaikutteita 
myös maantieteestä, ikääntymisestä, vammaisuudesta, taloudesta, julkisesta politii-
kasta, psykologiasta, laista, arkkitehtuurista, teknologiasta ja markkinoinnista. Micho-
polou, Ambrose, Darcy ja Buhalis (2015) toteavat esteettömyyden vaikeasti määritel-
täväksi yksiselitteisti, mutta yhdenvertaisuus ja esteettömyys ovat ihmisen itsenäisen 
elämän edellytyksiä.  
Englanninkielinen ilmaus ”Accessible Tourism” kuvaa esteetöntä matkailua, mutta 
vapaasti suomeksi käännettynä sillä tarkoitetaan myös saavutettavaa matkailua. Saa-
vutettavuus on hyvin laaja-alainen käsite, ajattelutapa, sillä se kattaa myös esteettö-
myyden. Saavutettavuudella kuvataan, kuinka helposti informaatio, palvelu tai järjes-
telmä on saatavilla riippumatta henkilön erilaisista ominaisuuksista, kuten toiminta-
rajoitteista tai aistin puutteesta. Aiemmin esteettömyyden ajateltiin tarkoittavan lä-
hinnä fyysisiä esteitä, jotka liittyvät ympäristöön ja liikkumiseen. Nykyään esteettö-
myys on noussut tärkeäksi osaksi tuotteiden ja palveluiden tarjoamista. Tavoitteena 
on kaikkien yhdenvertainen osallistuminen elämään, jolloin yhteiskunnan tulisi olla 
valmis kohtaamaan ihmisten erilaiset tarpeet. (Esteetöntä opiskelua n.d.) 
On hyvä muistaa esteettömyyden moninaisuus ja eri näkökulmat. Fyysisen esteettö-
myyden lisäksi myös aistihäiriöt kuuluvat esteettömyyteen. Näkö-, kuulo-, maku-, 
haju- ja tuntoaisti ovat ihmisen tärkeimpiä ominaisuuksia. Aistin puuttuessa elämä on 
hyvin erilaista kuin ns. normaali arkielämä. Sokeat ja kuurot henkilöt tarvitsevat täy-
sin erilaisia tukipalveluja ja asioita, jotta voivat toimia normaalin tapaan. Hyvin usein 
esteettömyys yhdistetään vain fyysisiin ongelmiin, kuten pyörätuolissa liikkumiseen. 
Lastenrattaiden kanssa kulkevaa vanhempaa ei yleensä yhdistetä esteettömyyteen, 
mutta hänellä on samat huomioitavat asiat kuin pyörätuolilla liikkuvalla: portaissa, 
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kynnyksissä, ovista liikkuessa tai kulkuvälineisiin noustessa. Henkilö, jonka jalka on 
kipsattu, käyttää samoja palveluita kuin pyörätuolissa liikkuva. (Buhalis & Darcy 2011, 
5-9 ja Pesola 2009, 2-4.) 
Globaalisti matkailun esteettömyyden kehittämistä tukee muun muassa European 
Network for Accessible Tourism (ENAT), jonka tarkoituksena on tehdä Euroopan mat-
kailukohteet, tuotteet ja palvelut kaikille matkailijoille saavutettaviksi ja mainostaa 
esteetöntä ja saavutettavaa matkailua. YK:n yleissopimus vammaisten henkilöiden 
oikeuksista vahvistaa ENAT:n ajamaa tavoitetta seuraavalla 1. artiklalla: 
Tämän yleissopimuksen tarkoituksena on edistää, suojella ja taata kai-
kille vammaisille henkilöille täysimääräisesti ja yhdenvertaisesti kaikki 
ihmisoikeudet ja perusvapaudet sekä edistää vammaisten henkilöiden 
synnynnäisen arvon kunnioittamista. Vammaisiin henkilöihin kuuluvat 
ne, joilla on sellainen pitkäaikainen ruumiillinen, henkinen, älyllinen tai 
aisteihin liittyvä vamma, joka vuorovaikutuksessa erilaisten esteiden 
kanssa voi estää heidän täysimääräisen ja tehokkaan osallistumisensa 
yhteiskuntaan yhdenvertaisesti muiden kanssa. (Kehitysvammaisten tu-
kiliitto Ry n.d.) 
 
Suomessa matkailun kehittämistä tukee Visit Finland, joka on yhdistynyt aiemmin toi-
mineen Matkailun edistämiskeskuksen (MEK) kanssa. Finpro Oy vastaa valtakunnalli-
sena matkailualan asiantuntijana myös Visit Finlandin toiminnasta ja kehittämisestä 
myös esteettömyyden näkökulmasta. (Finpro Oy n.d.) 
Matkailualalla esteettömyys nähdään osana palveluiden laatua. Ihmiset ajattelevat 
esteettömyyden yleensä eri tavoin, minkä vuoksi matkailupalveluiden edistämisessä 
tulisi noudattaa käyttäjäkeskeistä suunnittelua. Esteettömien palveluiden tarve tulee 
tulevaisuudessa nousemaan enemmän esille kasvavien ikäryhmien myötä. Tämän 
hetken matkustavat nuoret aikuiset ovat hyvin tietoisia ja vaativia tarpeissaan, jolloin 
tulevaisuudessa esteettömyyteen liittyvät asiat luultavasti nousevat puheenaiheeksi. 
(Blinnikka, Hauvala & Nuijanmaa 2013, 75-80.) 
2.1 Huonokuuloisuus  
Kuulo on yksi ihmisen tärkeistä ja erityisistä aisteista. Korvat vastaanottavat ääniaal-
toja, jotka aivot muokkaavat ääniksi. Ääni koostuu ilmanpaineen vaihteluista, jotka 
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kuullaan taajuuksina, ääninä. (Ampuja & Peltomaa 2014, 81.) Tavallisimmin äänen-
paineaaltoja sekunneissa eli äänenvoimakkuutta kuvataan desibeleinä (Kuuloliitto 
n.d).  
Kuulovammaiseksi voidaan kutsua kuuroja ja huonokuuloisia henkilöitä. Huonokuu-
loisuus ei ole aina niin yksiselitteistä, vaan sekin voidaan jakaa kolmeen eri astee-
seen: lievästi, keskivaikeasti ja vaikeasti huonokuuloisiin. Kuulovamman laatua mita-
taan desibeleinä. Normaalin kuulon rajana pidetään alle 25 desibeliä (dB), mikä käy-
tännössä tarkoittaa henkilön kuulevan ongelmitta myös kuiskauksen. Lievä kuulo-
vamma rajoittuu 26–40 dB:n välille, jolloin normaalin puheen kuulee noin metrin 
etäisyydelle. Lievästi kuulovammaisella henkilöllä on vaikeuksia ymmärtää hiljaista 
puhetta, jolloin kuulolaitteesta voi olla hyötyä. Keskivaikean kuulovamman määritel-
mässä desibelit nousevat 41–60:n välille, henkilö kuulee äänekkään puheen metrin 
päästä, mutta World Health Organization (WHO) suosittelee jo kuulokojeen käyttöä. 
Vaikea tai erittäin vaikea kuulovamma tarkoittaa, ettei henkilö kuule puhetta tai kuu-
lee sen huutamalla. Henkilö lukee yleensä huulilta, käyttää viittomia ja kuulokojetta. 
(Takala & Sume 2016, 23–24.) 
Jauhiaisen (2017, 33–34) mukaan normaalin kuulon käsite on hyvin haastava määri-
tellä. Kansainvälisen sopimuksen mukaan kuuloa voidaan mitata kuulontutkimuslait-
teistolla eli audiometrialla. Normaalin kuulon rajapyykin kerrotaan olevan 5-10 desi-
belin välillä. Mittaustuloksissa voidaan havaita eroavaisuuksia, jotka riippuvat mitat-
tavan henkilön keskittymisestä ja havainnoinnista testin aikana. Yleisesti voidaan sa-
noa, että kuulossa on poikkeavuutta vasta ylittäessä 15 desibeliä. 
2.2 Kuurous 
Yli 360 miljoonalla ihmisellä eli 5 prosentilla maailman väestöstä on todettu olevan 
kuulovamma. Erittäin vaikeasti kuulovammainen ei kuule puhetta, joten henkilöä 
kutsutaan kuuroksi. (World Health Organization 2015.) Kuuroksi voidaan syntyä tai 
kuulo voi heiketä ikääntyessä. Suomessa yli 70-vuotiaista lähes joka toinen on erittäin 
huonokuuloinen ja käyttää kuulokojetta. (Ampuja ym. 2014, 85.) 
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Kuuro henkilö käyttää viittomia tai lukee huulilta. Huulilta lukemisen taito on hyvin 
vaikea, mutta sen oletetaan olevan itsestäänselvyys. Kuuro henkilö ei ole sen huo-
nompi tai erityisempi kuin esimerkiksi henkilö, jolla on fyysinen vamma jalassa. Mo-
nesti kuurot ovat korkeasti kouluttautuneita. Kuuroilla on hyvin vahvat yhteisöt, joi-
den avulla he saavat vertaistukea ja viettävät normaalia elämää siinä missä kuka ta-
hansa. (Tracy 2016.) 
Suomessa syntyy arviolta 25–30 kuuroa lasta vuosittain. Se tarkoittaa 0,8 promillea 
koko väestöstä. Kuuroksi voidaan syntyä, kuurous voi johtua komplikaatioista raskau-
den aikana tai syntyä jälkivauriona onnettomuudesta. Kuurous voi osittain olla myös 
perinnöllistä. Ei ole kuitenkaan varmaa, että kuurolle vanhemmalle syntyy kuuro 
lapsi. Myös kuulevat vanhemmat voivat saada kuuron lapsen. (Kuulonhuoltoliitto 
2016.) 
Kuulonhuoltoliiton (2016) mukaan kuuroille on Suomessa muodostunut oma kieli- ja 
kulttuurivähemmistö. Heidän keskuudessaan käytetään viittomia, huulilta lukua, kir-
joittamista ja lukemista. Kuurouden ei tulisi antaa vaikuttaa elämänlaatuun, koska se 
on vain yksi elämän osa-alue. Suomessa tunnettu viittomakielinen räppäri Signmark, 
on elävä esimerkki, kuinka omat haaveet voidaan saavuttaa. Räppäri Signmark, 
Marko Vuoriheimo, on kehittänyt uuden mobiilisovelluksen, jonka avulla saadaan yh-
teys nopeasti ja helposti viittomakielen tulkkeihin arjen tilanteissa. Sovelluksen avulla 
on tarkoitus rikkoa ennakkokäsityksiä ja esteitä kuulevien ja kuurojen välillä. Sen 
avulla kuuro voi kommunikoida esimerkiksi hotellin vastaanotossa tulkin välityksellä 
ja tulla ymmärretyksi. (Chabla Oy 2016.) 
2.3 Viittomakieli 
Viittomakieli on samanarvoinen kieli kuin mikä tahansa puhuttu kieli, kuten suomi, 
englanti tai ruotsi. Toisin kuin monesti ajatellaan, ei ole vain yhtä viittomakieltä uni-
versaalisti koko maailmassa. Jokaisella maalla on oma kielensä murteineen ja eroa-
vaisuuksineen, aivan kuin puhutuissakin kielissä. Kaikilla ihmisillä on oikeus saada 
opetusta ja palvelua omalla kielellään riippumatta sukupuolesta, etnisestä taustasta, 
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väristä, uskonnosta, kielestä, fyysisistä esteistä tai kuuroudesta. Viittomakielisen hen-
kilön on saatava osallistua normaaliin elämään ja ottaen huomioon kuurojen ihmisar-
vot. (World Federation of The Deaf People n.d.) 
Kuurojen Liitto Ry on julkaissut käsikirjan viittomakielityöstä huhtikuussa 2016. Se 
kertoo viittomakielen yhdenvertaisuudesta ja haluaa tuoda viittomakielen tärkeyttä 
näkyviin (Lahtinen & Liikamaa 2016). Tämän vuoksi on tärkeää tutkia asiaa myös kuu-
ron asiakkaan näkökulmasta, jotta kaikilla olisi yhdenvertaista palvelua, kuten viitto-
makielilaissakin on asetettu (L 10.4.2015/359).  
Alla oleva kuvio havainnollistaa viittomakielen merkitystä kuurojen elämässä, sillä 
viittomat ovat heidän tapansa kommunikoida. Viittomakielen käyttö antaa yhtäläiset 
valmiudet kuuroille palveluiden saavutettavuuteen, mikä avaa kuuroille samat ovet 
elämään kuin kuulevillekin. Ilman viittomakieltä heidän on mahdotonta elää normaa-
lia elämää, jonka puuttuminen eristäisi kuurot yhteiskunnan tarjoamista palveluista. 
Kansainvälinen kuurojen järjestö edistää heidän oikeuksiaan ja haluaa jakaa tietout-
taan avoimesti eteenpäin. Kuurojen yhteisöt ovat hyvin tiiviitä, ja niiden avulla kuurot 
saavat olla mukana toteuttamassa kielellisiä oikeuksiaan. Esteettömyys kuurojen nä-
kökulmasta johtuu yleensä puutteellisesta tiedosta ja sosiaalisesta kanssakäymisestä. 
Siksi kuuroilla on vaikeuksia toimia sosiaalisissa tilanteissa, mikäli yhteistä kieltä ei 
löydy. (World Federation of The Deaf People n.d) 
 
 
 
 
 
 
Kuvio 1. Viittomakieli on tärkeässä osassa kuuron elämää. 
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2.4 Kuulon apuvälineet  
Suomessa sisäkorvauutteen saa noin 80 % lapsista, jotka syntyvät vaikeasti kuulo-
vammaisena tai kuurona. Kuulon heikentyessä voidaan jäljellä olevaa kuuloa vahvis-
taa erilaisilla apuvälineillä. Apuvälineet ovat helpotus monen ihmisen arjessa ja esi-
merkiksi työpaikoilla, jolloin yksittäisiä ääniä voi olla vaikea hahmottaa monien jou-
kosta. (Kuuloliitto Ry n.d.)  
Kuuloliitto Ry esittelee vaihtoehtoisia apuvälineitä kuulon heikentymisen mukaisesti. 
Kuulokojeita on nykyään saatavilla kaikille sopivia sekä ulkomuodoltaan että tarkoi-
tukseltaan. Aiemmin kojeita on jouduttu piilottelemaan ja häpeämään, mutta lisään-
tyneen tiedon ja nykyajan muutosten mukana kuulokoje voidaan rinnastaa silmäla-
seihin. Kojeista voi valita itseä miellyttävän, koska se on osa ihmisen persoonalli-
suutta.  
Kuulokojemalleja on tällä hetkellä tarjolla neljää eri tyyppiä. Yleisimmin käytetty kor-
vantauskoje asetetaan nimensä mukaisesti korvalehden taakse ja kojeessa oleva kor-
vakappale korvakäytävään. Korvakappaleet ovat rakennettavissa jokaiselle yksilölli-
sesti tarpeiden mukaan. Korvakappaleen ja korvantauskojeen yhdistää letku, jonka 
kautta ääni kulkee ja välittyy korvaan saakka. Jauhiaisen (2007, 78–79) mukaan kuu-
lokojetta käytetään Suomessa yleensä vain toisessa korvassa. Korva valitaan kuulo-
vaurion asteen mukaan. Mikäli molemmissa korvissa havaitaan saman asteinen kuu-
lovaurio, voidaan kojetta käyttää molemmissa korvissa. Muulloin valitaan paremmin 
kuuleva korva, jolloin puheenerottamiskyky paranee. Kojeen asettamiseen ja korvan  
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Kuvio 2. Korvantauskoje  
valintaan liittyvät myös korvan rakenteelliset seikat sekä kuntoutettavan kyky käsi-
tellä kojetta. Oheisessa kuviossa Tapiovaara (2005) esittelee kuulokojemaalin osat 
yksityiskohtaisemmin.  
Korvakäytäväkoje on hiukan erilainen malli korvantauskojeeseen verrattuna. Se val-
mistetaan jokaiselle sitä tarvitsevalle henkilökohtaisesti, jotta se saadaan omaan kor-
vakäytävään sopivaksi ja sen toiminnasta paras mahdollinen hyöty. (Kuuloliitto Ry 
n.d.) 
Taskukoje on kannettava versio korvakäytäväkojeesta. Taskukoje otetaan käyttöön 
vain tarvittaessa. Kojeen toinen osa laitetaan korvakäytävään ja siihen yhdistetyt joh-
dot vievät äänen laitteesta korvaan. Itse koje voidaan pitää kaulassa kannettavassa 
pussissa tai taskussa. Yleensä taskukoje on kooltaan suurempi kuin korvakäytäväkoje. 
Kommunikaattori on äänenvahvistin, jonka mukana on erilliset kuulokkeet. Kommu-
nikaattoria käyttää yleensä henkilö, joka ei erinäisten syiden vuoksi pysty käyttämään 
esimerkiksi kuulokojetta. Vahvistimeen puhutaan, mikä kuljettaa äänen kuulokkeiden 
kautta korviin. Kojeen voi saada käyttöönsä, kun henkilölle on tehty tarvittavat kuulo-
tutkimukset sairaalassa. Oikeanlaisen kojeen valintaan vaikuttavat muun muassa 
kuulonvian laatu, vaikeusaste ja yksilöllinen tarve. Kojeen saa käyttöönsä maksutta, 
mutta sitä tulee käydä sovittamassa valtuutetuissa kuulokeskuksissa. (Kuuloliitto Ry 
n.d.) Alla on kommunikaattori Tapiovaaran (2015) kuvaamassa yksinkertaisessa esi-
merkkikuvassa.  
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Kuvio 3. Kommunikaattori  
Induktiosilmukka on apuväline, joka siirtää magneettikentän välityksellä äänen suo-
raan kuulolaitteen vastaanottokelaan. Induktiosilmukoita on erilaisia. Kannettava sil-
mukka on yleensä salkun muotoinen mukaan otettava äänenvahvistin. Salkku sisältää 
kelattavan silmukkajohdon, induktiosilmukkavahvistimen ja mikrofonin. Induktiosil-
mukoita on saatavilla hotellin vastaanotossa tai kokoustiloissa. On olemassa myös 
kiinteitä induktiosilmukoita, jotka on asennettu esimerkiksi kokoustilan yhteyteen. 
Silmukalla varustetut tilat on merkitty alla olevilla symboleilla. Vasemmalla oleva 
symboli on kansainvälisen IEC-standardin mukainen. Oikealla olevaa symbolia käyte-
tään Suomessa ja pohjoismaissa. Symbolia kutsutaan T-merkiksi. Induktiosilmukan 
ollessa käytössä tulee kaikkien henkilöiden puhua mikrofoniin, jotta ääni saadaan 
kuuluviin kuulokojeesta. Kuulokoje asetetaan T-asentoon, jolloin se vastaanottaa ää-
nen vain induktiosilmukan ja mikrofonin kautta. Tällöin kuulokoje ei vastaanota 
muita ääniä ympäristöstä. (Kuuloliitto Ry n.d.) 
 
 
 
 
 
 
Kuvio 4. Induktiosilmukan symbolit  
Ampuja ja Peltomaa (2014, 89) painottavat, että kuuloa saadaan parannettua erilai-
silla kuulokojeilla, mutta kuulon parantuminen on aina monen asian summa. Kojeen 
asettamisen jälkeen kuulo paranee heti, mutta kuntoutus kojeiden avulla on pitkä 
prosessi. Aivojen harjaantuminen erilaisten ääniärsykkeiden kanssa on aikaa vievää, 
minkä takia prosessi voi viedä kuukausia tai jopa pidempiäkin aikoja.  
Aspinalin (Hearing loss friendly n.d) kokemus kuulolaitteen käytöstä vahvistaa henki-
lökohtaisten eroavaisuuksien vaikutusta kuulolaitteen toiminnassa. Hänelle kerrottiin 
kuulon palautuvan hiljalleen ajan kuluessa, mutta hänen kuulonsa parani välittömästi 
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kuulolaitteen korvaan asennuksen jälkeen. Hän kuuli jopa ympäröivät luonnonäänet, 
joita hän ei ollut kuullut aikoihin. Hänen aivonsa muistivat, kuinka ääniä käsitellään.  
2.5 Kuuron turvallisuus hotellissa 
Kuuron henkilön majoittuessa hotellissa tulee ottaa huomioon erilaisia seikkoja kuin 
kuulevan asiakkaan kanssa. Hätätilanteessa, palohälyttimen soidessa kuuro henkilö ei 
kuule ääntä eikä tiedä olevansa vaarassa. Näissä tilanteissa tulisi henkilökunnan olla 
tietoinen asiakkaasta, jotta viranomaiset tai hotellihenkilökunta voivat hakea kuuron 
huoneesta. Kuuroille ja huonokuuloisille on olemassa erilaisia värinähälyttimiä, jotka 
ilmoittavat palohälytyksen sattuessa henkilölle tärinällä asiasta. Hotellissa olisi hyvä 
olla saatavilla irrallinen tyynysilmukka, jonka sisään on asennettu induktiosilmukka 
vahvistamaan ääniä ja antamaan tärinähälytyksen. Tyynysilmukka on tavallinen 
tyyny, jossa oleva johto kiinnitetään vastaanottavaan laitteeseen, esimerkiksi televisi-
oon tai radioon. (Suomen kuurosokeat Ry n.d.) 
Värinäherättäjä, jota voidaan kutsua myös väristimiseksi, tulisi löytyä nykyään kaik-
kien hotellien valikoimasta. Sillä turvataan myös asiakkaat, joilla ei ole mahdolli-
suutta kuulla tai havaita palohälytystä normaalilla tavalla, johon kuuleva henkilö on 
tottunut. (Kuulotekniikka n.d.) 
 
 
Kuvio 5. Bellman visit -herätyskello täristimellä 
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Bellman vastaanottimet, hälyttimet, ovat suunniteltu antamaan selkeitä merkkejä 
käyttäjälle värinän, äänen ja vilkkuvien Led-valo signaalien avulla. Vastaanottimia on 
erilaisia, joita voit kantaa mukana taskussa tai asentaa kotiin pysyviksi. Hälyttimiin on 
mahdollista liittää toiminta, joka ilmoittaa henkilön puhelimeen hälytyksistä tai ovi-
kellon soimisesta tekstiviestillä. Hälyttimet ovat yksinkertaisesti muotoiltuja ja neut-
raalin värisiä, joten ne eivät erotu sisustuksesta. Yllä olevan kuvio viiden mukaisessa 
herätyskellossa on mukana täristin, joka asetetaan tyynyn alle. (Kuulotekniikka Oy 
2010.) 
Asuin taloihin on mahdollisuus asentaa ovikelloja tai puhelimia, jotka on yhdistetty 
värinä hälyttimiin. Henkilö kuulee vieraan tulevan, jolloin hän voi varautua avaamaan 
oven. (Kuuloavain n.d.) Ovikellon käyttöä hotellissa tulisi harkita, jotta kaikilla asiak-
kailla olisi yhdenvertaiset turvallisuus järjestelyt. Yhdenvertaisuuden vahvistamista ja 
syrjinnän ehkäisemistä hotellissa kuurojen palveluihin nähden voidaan soveltaa myös 
peilaten lainsäädäntöön ja yhdenvertaisuuslakiin. (L 30.12.2014/1325.) 
Yhdenvertaisuuslaki asettaa Suomessa velvoitteita työnantajalle henkilöstösuunnitte-
lussa. Uusi laki astui voimaan 2015 vuoden alusta, jolloin siihen tehtiin muutoksia 
koskien työnantajan velvoitteita. Uuden lain mukaan työnantajan velvollisuus on laa-
tia yhdenvertaisuus suunnitelma, jonka mukaan; 
vähintään 30 työntekijää säännöllisesti työllistävän työnantajan tulee 
jatkossa laatia suunnitelma tarvittavista toimenpiteistä yhdenvertaisuu-
den edistämiseksi. Yhdenvertaisuussuunnitelman laatimiselle on an-
nettu siirtymäaikaa. Suunnitelma tulee laatia kahden vuoden kuluessa 
lain voimaantulosta, eli sen tulee olla valmis 1.1.2017 mennessä. (Mara 
2015.) 
Tämä tarkoittaa käytännössä, ettei työnantaja saa asenteellaan tai käytöksellään syr-
jiä vammaista tai muuten poikkeuksellista ihmistä työpaikalla vaan kaikkien tulisi olla 
samalla viivalla. Heitä ei myöskään saa väheksyä, mikäli henkilöllä on vammansa 
vuoksi vaikeuksia esimerkiksi hahmottaa ja löytää tietoja digitaalisista järjestelmistä 
tai verkon välityksellä. (Nousiainen & Pimiä 2017.) 
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3 Majoituspalvelut 
Hotellit ovat palveluorganisaatioita, joissa asiakas osallistuu palveluprosessiin sen eri 
vaiheissa. Majoitusalalla niin kuin muillakin palvelualoilla, on vaikea rajata selkeästi 
prosessin ja palvelun eroa käsitteenä. Prosessi on jatkuvaa toimintaa, palvelua, joten 
molemmat määritteet ovat liitoksissa toisiinsa. Palvelua voidaan tarkastella sekä asi-
akkaan että hotellihenkilökunnan prosessina, mutta tässä tarkastellaan niin sanottua 
asiakkaanprosessia. Asiakkaan prosessi alkaa yleensä huomattavasti aikaisemmin 
kuin hotellinpalveluprosessi, koska asiakas etsii tietoja etukäteen. Prosessien kohda-
tessa toisensa asiakas ja asiakaspalvelija tapaavat ensimmäisen kerran kasvotusten. 
Tätä tapaamista kutsutaan totuudenhetkeksi, jolloin asiakas päättää haluaako jatkaa 
prosessiaan vai ei, riippuen täyttääkö palveluntaso odotukset. (Laamanen 2005, 71.)  
Majoitusliikkeitä löytyy nykypäivänä hyvin monenlaisia. Perinteisten hotellien, mökki-
majoitusten ja hostellien rinnalle on noussut suuren suosion saanut Air b’n’b, jossa 
kuka tahansa voi vuokrata oman asuntonsa loma-asunnoksi. Tämä on tuonut lisää kil-
pailua matkailu- ja majoitusaloille. Walker (2007, 142-147) esittelee eri hotelli- ja ma-
joitusliikkeiden kirjoa viiden tähden luksushotelleista bed & breakfast- majataloihin. 
Air b’n’b voidaan rinnastaa bed & breakfast tyyliseen majoittumiseen, jolloin majoi-
tuksen lisäksi on tarjolla omavarainen aamiainen.   
3.1 Palvelu 
Palvelu on vuorovaikutusta asiakkaan ja palveluntuottajan välillä. Palvelutapahtu-
massa on aina kyse asiakkaan tarpeiden täyttämisestä, johon hän hakee täytettä. Pal-
veluntuottajan tehtävänä on auttaa asiakasta löytämään hänelle sopiva tarpeiden 
täyttäjä. Esimerkiksi hotelliin saapuessa asiakas tarvitsee huoneen yöpymiseen, jol-
loin hotelli tarjoaa huoneen pehmeällä sängyllä. Palvelu voidaan jakaa ydin- ja tuki-
palveluihin. Ydinpalvelulla tarkoitetaan oleellisinta ominaisuutta ja syytä, miksi asia-
kas haluaa ostaa palvelun. Tukipalvelut ovat niitä palveluiden osia, jotka ovat välttä-
mättömiä ydinpalvelun käytettävyydelle. Palvelu ei aina ole aineellista vaan se voi 
olla myös aineetonta. Varsinkin tänä päivänä, kun kilpailu on kovaa kaikilla aloilla, tu-
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lisi asiakkaalle tarjota ja tuottaa lisäarvoa hänen saamalleen palvelulle. Tällöin luo-
daan asiakkaalle elämys. Elämys on positiivinen, myönteinen yllätys, jolla osoitetaan 
asiakkaalle, että häneen on panostettu yksilönä. (Eräsalo 2011, 12–13.) 
Tekes - teknologian ja innovaatioiden kehittämiskeskus (2010) määrittelee palvelun 
terminä, joka tukee Eräsalon näkemystä. Heidän mukaansa palvelu on ”toiminta tai 
toimintojen yhdistelmä, jonka palveluntarjoaja toteuttaa vuorovaikutuksessa asiak-
kaan kanssa vastatakseen asiakkaan tarpeeseen”. Palvelu ei ole yksiselitteinen asia, 
vaan siihen liittyy monia eri elementtiä. Niitä ovat muun muassa palvelukonsepti, 
palvelumoduuli, palvelutuote, palvelupaketti, palvelutarjooma, palvelutuotanto, pal-
velusopimus sekä arvonluonti. Lopputuloksena kerrotaan yhtenä tärkeimpänä ele-
menttinä olevan palveluliiketoiminta, jossa palvelu muodostaa arvonluonnon perus-
tan. 
Grönroosin (2009, 140-143) mukaan kilpailu palvelualoilla on hyvin kovaa, jolloin yri-
tysten tulisi olla valmiita panostamaan palvelun laatuun. Laadulla tarkoitetaan palve-
lun ominaisuuksia, joilla saadaan asiakas tyytyväiseksi ja iloitsemaan tuotteesta tai 
palvelusta. Myönteisesti yllättyneet asiakkaat kertovat asiasta eteenpäin, mutta huo-
noa palvelua saadessaan asiakkaiden levittämä tieto moninkertaistuu myönteiseen 
verrattuna. Palvelun laatua tulee johtaa ja tarkkailla laadunparannusprosessien 
avulla, jotka ovat yrityksen strategisia päätöksiä. Pienien asioiden avulla voidaan pe-
lastaa asiakkaan päivä ja pidemmällä tähtäimellä saada yrityksen palveluiden laatu-
taso pysymään halutulla tasolla. Grönroos havainnollistaa laadun toteutumista kui-
luanalyysin avulla, jossa viiden eri kuilun avulla voidaan analysoida laadun heikkouk-
sia. Kuilujen ongelmakohdat ovat liitoksissa asiakkaan ja palvelutarjoajan välisiin odo-
tuksiin, tarpeisiin ja kokemuksiin. (Grönroos 1998, 101-103.) 
Palveluntuotannossa palvelua ajatellaan prosessien avulla. Prosessiajattelun avulla 
voidaan palveluita kehittää ja parantaa vastaamaan haluttua laatua. Laamasen (2005, 
52-54) mukaan tulee osata tunnistaa ja rajata prosessit. Majoitusalalla, esimerkiksi 
hotellissa ydinprosessin tarkoitus on saada asiakkaalle hyvin nukuttu kokemus hotel-
lihuoneessa, jonka vuoksi hotellin varustelutasoon tulee myös kiinnittää huomiota. 
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3.2 Palveluprosessi 
Tuulaniemi (2011, 71) mainitsee ihmisen eli asiakkaan olevan aina palvelun keski-
össä. Palveluprosessia voidaan kuvitella myös teatterin näyttämönä. Asiakkaalle nä-
kyvä osa, palvelu näyttämö, johon vaikuttaa hotellihenkilökunnan asiakaspalvelu ja 
infrastruktuuri eli hotelli. Teatterin verhojen takaa paljastuva palvelutuotanto tar-
koittaa niitä toimintoja, joita asiakas ei näe, mutta ovat välttämättömiä palvelun osia. 
Palveluprosessi itsessään kuvaa asiakkaan palvelupolkua, jonka hän käy läpi hotelli-
majoituksessaan. Palvelupolku pitää sisällään eripituisia palvelutuokioita ja kontakti-
pisteitä, jotka tuottavat asiakkaan kokemuksen.  
Asiakkaan palvelupolku yleensä koostuu tietynlaisen kaavan ja prosessin mukaan, 
joka pitää sisällään ennakkosuunnittelun, haaveilun, varauksen, saapumisen, koke-
muksen paikan päällä, lähtemisen sekä jälkitoiminnot. Walter (2006, 4) korostaa to-
tuuden hetken merkitystä palvelupolun eri vaiheissa. Asiakkaan ja asiakaspalvelijan 
ensikohtaaminen on ensiarvoisen tärkeää. On myös tärkeää muistaa, että matkai-
lualalla tuotetaan aineettomia palveluja, joita ei voi koskettaa. Näin ollen on ensiar-
voisen tärkeää ottaa huomioon asiakkaan tyytyväisyys heti palveluprosessin alusta 
lähtien. 
 
Kuvio 6. Asiakkaan palvelupolku.  
Kuvio 6 havainnollistaa asiakkaan kontaktipisteet palveluprosessin aikana mukailtuna 
Rautiaisen ja Siiskosen (2009) perusteella. Ensimmäiseksi asiakas suunnittelee mat-
kaansa, tässä tapauksessa hotellimajoitustaan, jonka jälkeen hän varaa majoittumi-
sensa. Varauksen jälkeen asiakas jatkaa suunnitteluaan ja tutustuu hotellin tuotta-
miin palveluihin etukäteen. Saapuessaan hotelliin hän kohtaa asiakaspalvelijan ja kir-
jautuu sisään hotelliin. Majoittumisvaiheessa hän käyttää hotellin eripalveluja, kuten 
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kuntosalia, pesutiloja, saunaa, ravintolaa sekä mahdollisesti huonepalvelua. Lähties-
sään hän kirjautuu ulos, jonka jälkeen hän yleensä käyttää eri kanavia kertoen koke-
muksistaan hotellissa ja palveluiden toiminnasta.  
3.3 Hotellit majoituspalveluiden tarjoajina 
Majoituspalveluiden ydintuotteena on tarjottava huone majoitusliikkeessä. Hotelliksi 
voidaan kutsuta majoitusliikettä, joka täyttää korkeat vaatimukset. Vaatimusten mu-
kaan hotellissa täytyy aina olla vastaanotto sekä tasokas ravintola. Huoneista tulee 
löytyä omat suihku- ja kylpyhuonetilat. Ydintuotteen ympärille on luotu lisä- ja avus-
tavia- ja tukipalveluita. Näiden elementtien avulla luodaan asiakkaalle kokonaisvaltai-
sia palvelupaketteja, jotka ovat hyvin tärkeitä asiakkaan tyytyväisyyden ja viihtyvyy-
den kannalta. (Rautiainen ja Siiskonen 2009, 87-88 & Asunta, Brännare-Sorsa, Kai-
ramo & Matero 2003, 10-13.) 
Hotellit luokitellaan tason mukaan. Kansainvälisesti on käytössä IHA:n (International 
Association) ja WTO:n (World Tourism Organization) yhdessä laatima ja standardoitu 
tähtiluokitus. Luokituksen mukaan hotellin tulee noudattaa ohjeistuksia hyvin tar-
kasti. Kansallisesti tähtiluokituksissa voi olla eroavaisuuksia. (Asunta ym. 2003, 10-
11.) Hotrec:in (The Umbrella Association of Hotels, Restaurants and Cafes in Europe) 
mukaan Suomessa ei ole käytössä virallista tähtiluokitusta.  
Hotellit voidaan jakaa muun muassa koon-, kohderyhmän- ja sijainnin mukaan. Koon 
mukaan hotellit ovat jaoteltu suuriin- (100-150 huonetta), keskisuuriin- (yli 50 huo-
netta) sekä pieniin hotelleihin (alle 50 huonetta). Sijainnin mukaan kategorioidut ho-
tellityypit ovat loma-, keskusta-, lähiö-, korpi-, tienvarsi- ja lentokenttähotellit. Suo-
messa kohderyhmän perusteella jaoteltuja hotellityyppejä ovat yleisimmin liikemies-, 
kylpylä-, boutique- tai lomahotellit. (Asunta ym. 2003, 10-11.)  
Suomessa suurimpia hotelliketjuja ovat Sokos, Restel ja Scandic -hotellit, joiden omis-
tuksessa on noin 60 % majoituskapasiteetista (Kuningaskuluttaja 2014). Esimerkiksi 
toimeksiantajan hotelli Crowne Plaza Helsinki on suuri kansainvälinen liikemiesho-
telli, joka tarjoaa monipuolisesti tasokkaita palveluita. Ydintuotteen ympärille on rää-
tälöity tasokkaat ravintola- ja kokouspalvelut, joista vastaa Royal Ravintolat. Hotellin 
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lisäpalveluihin kuuluvat mm. kuntosali, sauna, autonvuokraus- ja pesupalvelut, busi-
nesscenter, Lounge- tila Club-huoneluokan asiakkaille, herätyspalvelu (Sleep advan-
tage-ohjelma) ja kampaamo. Hotelli tarjoaa asiakkailleen ympärivuorokautisen huo-
nepalvelun, joka mahdollistaa myös ruokailun yöaikaan. Crowne Plaza Helsinki on 
korkeatasoinen hotelli, jonka tarkoituksena on palvella asiakkaan parhaalla mahdolli-
sella tavalla, jotta asiakas voi keskittyä työntekoon tai lomailuun. Hotelli tarjoaa asi-
akkailleen eritasoisia huoneita, jotka on luokiteltu Standard-, Club-, Junior Suite- ja 
Suite huoneiksi. Huoneiden varustelutaso eroaa luokittelun mukaisesti. Club- ja Suite 
huoneiden käyttöön kuuluu Club-lounge tila, joka mahdollistaa rauhallisen työsken-
telyn, lehtien lukemisen sekä aamupala-ja iltatarjoilut. (Crowne Plaza Helsinki n.d.)  
4 Tutkimusasetelma ja tutkimuksen toteutus 
Tutkimuksen tarkoituksena on kuvata näkökulmia esteettömyydestä, kun tarkem-
maksi näkökulmaksi valittiin kuuron asiakkaan erityispiirteet ja kokemus hotellimil-
jöössä. Tulosten perusteella halutaan lisätä hotellihenkilökunnan osaamista kuuron- 
tai viittomakielisen asiakkaan parempaan huomioimiseen.  
4.1 Tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset  
Tutkimusongelman tavoitteena oli selvittää kuurojen ja viittomakielisten tarpeita pal-
veluprosessin eri vaiheissa heidän hotellimajoittumisensa aikana. Tarkoituksena oli 
selvittää asioita, jotka ovat tärkeässä asemassa aina majoituksen varaamisesta hotel-
liyöpymiseensä saakka. Tärkeimpänä tutkimuskysymyksenä käytettiin ”Mitkä ovat 
kuuron asiakkaan tärkeimmät erityistarpeet hotelliyöpymisessä?” Tämän ajatuksen 
ympärille luotiin kysely, joka noudattaa palveluprosessin ja sen polun erivaiheita. 
Tutkimuskysymystä tarkentavina kysymyksinä käytettiin ”Miten kuuro asiakas varaa 
yöpymisensä?”, ”Mitkä ovat kommunikointitavat hotellissa?” sekä ”Millaisia apuväli-
neitä kuurot tarvitsevat käyttäessään hotellipalveluita?”.  
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4.2 Tutkimusote 
Opinnäytetyö tehtiin kvantitatiivisella tutkimusotteella, jonka lisänä käytettiin 
benchmarking-havainnointi työkalua. Opinnäytetyössä haluttiin käyttää sekä kvantifi-
ointi- että triangulaatio menetelmää, jotta tutkimuksesta saataisiin mahdollisimman 
kattavaa ja yleistettävää tietoa. (Hirsjärvi & Hurme 2000, 20.) Kvantitatiivista eli mää-
rällistä tutkimusta käytetään yleensä tilastollisten tietojen hankintaan. Määrällisessä 
tutkimuksessa halutaan saada selville prosenttilukuja ja lukumääriä, joita pyritään 
käyttämään yleistettävän tiedon esittämiseen ja havaintoyksiköitä laajempaan jouk-
koon tilastollisen päättelyn keinoin. (Heikkilä 2008, 16.)  
Tiedonkeruumenetelmänä käytettiin strukturoitua kyselyä, jota kutsutaan englannin 
kielestä pohjautuvalla sanalla survey. Surveyn tarkoitus on käyttää havainnoinnin, 
haastattelun ja kyselyn tapoja, jota saataisiin kohdehenkilöiden otoksesta mahdolli-
simman tarkkaa ja tilastollista tietoa. (Hirsjärvi ym. 2013, 193–194.) Otoksena tutki-
muksessa olivat Kuurojen Liitto Ry:n ja paikallisten kuurojen yhdistysten asiakkaat, 
joille kysely jaettiin heidän Facebook-sivustojensa kautta. Kyselyyn sisältyi sekä struk-
turoituja että avoimia kysymyksiä. Tällä tavalla tavoitteena oli saada mahdollisimman 
laaja ja yleistettävä käsitys ilmiöstä. (Hirsjärvi ym. 2013, 193-194.) 
Laadullisella tutkimusotteella haluttiin saada esille alalla toimivien kilpailijoiden ta-
poja toimia esteettömyyden elementtejä käyttäen. Kuten Hirsjärvi, Remes ja Saja-
vaara (2013, 161) ovat kirjassaan todenneet laadullisen tutkimuksen lähtökohtana 
olevan todellisen elämisen kuvaaminen. Tutkimuksessa on myös otettava huomioon 
todellisen elämän tuomat moninaisuuden elementit. He lisäävät, että kvalitatiivisen 
tutkimuksen pyrkimyksenä enemmänkin on löytää tai paljastaa tosiasioita kuin to-
dentaa jo olemassa olevia totuusväittämiä.  
4.3 Benchmarking  
Tutkimuksessa käytettiin osallistuvaa havainnointia, jossa toimitaan aktiivisesti vuo-
rovaikutuksessa haastateltavan kanssa. Tällöin saadaan aikaan keskustelua monipuo-
lisemmin kuin piilohavainnoinnissa. (Tuomi & Sarasjärvi 2012, 82.) 
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Tutkimusongelman vuoksi on järkevää käyttää myös laadullista eli kvalitatiivista tutki-
musta, mutta tutkimuksen perusjoukkoa, kuuroja ja viittomakielisiä, haastateltaessa 
tarvitaan tulkin apua. Tämän vuoksi opinnäytetyössä päätettiin käyttää kvantitatii-
vista tutkimusotetta, jonka lisäksi tehtiin benchmarking-vertaisarviointi Scandic Jy-
väskylä -hotelliin. Hotelliketju Scandic toimii tällä hetkellä edellä kävijänä esteettö-
myydessä Suomessa. Vertaisvierailut, one-to-one benchmarking (OTOB) on ehkä tyy-
pillisin tapa tehdä benchmarking-analyysi. Tässä tutkimuksessa vertaisorganisaation 
edustaja vierailee toisessa organisaatiossa ja analysoi eri toimintojen tuloksia ja mah-
dollisia eroja. (Kaivo-oja n.d.) 
Benchmarking metodia voidaan käyttää eri tavoin, jotka voidaan jakaa neljään eri ta-
paan. Kilpaileva-, sisäinen-, toiminallinen- ja yleinen vertailu ovat tapoja, joita Cano, 
Drummond, Miller ja Barclay (2001) ovat käyttäneet tutkimuksessaan. Kilpaileva ver-
tailu tehdään suoraan yhdelle tietylle kilpailijalle. Sisäistä vertailua voidaan tehdä 
oman toimialan ja yrityksen sisäisesti käytännön työtä vertaillessa. Toiminnallisella 
vertailulla tarkoitetaan vertailua alan parhaimpaan yritykseen, jonka ei tarvitse aina 
olla kilpailija. Yleinen vertailu sisältää prosesseja, jotka ylittävät toiminnalliset esteet 
organisaation alalla. 
 
4.4 Kyselylomakkeen rakenne ja kysymystyypit 
Kysely toteutettiin Webropol-kyselytyökalua apuna käyttäen. Kyselyssä käytettiin eri-
laisia kysymystyyppejä, jotta vastauksista saatiin esille mahdollisimman paljon hyö-
dyllistä ja yleistettävää tietoa. Käytössä oli valinta-, monivalintamatriisi-, matriisi- ja 
avoimia kysymyksiä. Kyselyssä oli yhteensä 23 kysymystä, jotka kaikki sisällytettiin 
yhdelle sivulle. Tämä antoi vaikutelman, ettei kyselyn vastaamiseen tarvitse käyttää 
runsaasti aikaa, mikä helpotti kyselyn selaamista ja antoi hyvän ensivaikutelman. 
(Liite 1.) 
Kyselyn alussa kartoitettiin taustatietoja, joiden avulla voitiin vertailla tuloksia tausta-
tietoihin sidonnaisesti. Taustatiedoissa kysyttiin vastaajan ikää, sukupuolta, äidin-
kieltä sekä kuuluuko perheeseen muita viittomakielisiä tai kuuroja. Kyselyyn vastat-
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tiin anonyymisti, jolloin vastaajalle luotiin yksityisyydensuojan ja luotettavuuden vai-
kutelma. Tällä toivottiin, että saataisiin mahdollisimman rehellisiä ja todenmukaisia 
vastauksia.  
Taustatietojen jälkeen kartoitettiin vastaajan varaus- ja yöpymiskäyttäytymistä. Sen 
jälkeen pureuduttiin tarkemmin kuurouteen ja viittomakieleen vaikuttaviin asioihin. 
Kysymysten tarkoitus oli selvittää yleistä käsitystä ja tuoda esille mahdolliset ongel-
makohdat, joita kohdataan hotelliyöpymisen palveluprosessissa. Kyselyn lopussa oli 
mahdollisuus kertoa avoimesti sekä positiivisimmasta että negatiivisimmasta koke-
muksesta Suomen hotelleissa. Lopuksi vastaajalla oli mahdollisuus kertoa kehityside-
oita, mielipiteitä ja huomioita, joiden avulla voitaisiin parantaa yöpymiskokemusta 
hotellissa.  
Kyselyssä käytettiin Likert-asteikkoa, joka on yleisesti määrällisissä tutkimuksissa käy-
tetty menetelmä. Sen avulla mitataan asenteita ja vastaajien samanmielisyyttä. Li-
kert-asteikko perustuu Rensis Likertin (1932) kehittämään järjestelmään. Vastaajalle 
asteikon käytössä olevat arvot ovat täysin eri mieltä, jokseenkin eri mieltä, ei samaa 
eikä eri mieltä, jokseenkin samaa mieltä, täysin samaa mieltä sekä 0 – arvolla en 
osaa sanoa. Likert -asteikkoa käytettiin kyselyssä, jotta saataisiin esille yleistettäviä 
keskiarvoja vastaajien mielipiteistä ja nähtäisiin heidän saman- tai erimielisyyttään 
väittämistä. (KvantiMOTV n.d.) 
 
4.5 Toteutustapa, -paikka ja -ajankohta 
Alun perin kysely oli tarkoitus tehdä sekä verkkokyselynä että haastatteluna viittoma-
kielen tulkin avustuksella. Tämä ei toteutunut, koska Jyväskylän viittomakieliset ja 
viittomakieltä opiskelevat (Viito Ry) tai Jyväskylän kuurojen yhdistys ei vastannut yh-
teydenottopyyntöihin, minkä jälkeen oltiin yhteydessä Kuurojen Liitto Ry:n ja pyydet-
tiin sitä yhteistyökumppaniksi opinnäytetyöhön. Kuurojen Liitto Ry:n kehitysyhteis-
työn henkilö Katarina Butera on toiminut yhteishenkilönä ja luvannut jakaa valmista 
kyselyä heidän Facebook-sivustollaan. Heillä ei kuitenkaan ollut resursseja toimia ak-
tiivisesti mukana työn teossa, minkä vuoksi yhdistys ei halunnut tulla mainituksi kyse-
lyn sisällössä. 
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Kyselyä hahmoteltiin ja pyydettiin siihen kommentteja rakenteen, asian ja analysoin-
nin kannalta. Kommentit saatiin opinnäytetyöohjaajalta sekä kvantitatiivista tutki-
musta ohjaavalta lehtorilta. Valmis versio kyselystä lähetettiin Kuurojen Liitto Ry:lle. 
Se testasi sitä kuuroilla työntekijöillään, jotka antoivat siihen kehitys- ja muutosehdo-
tuksia, jotta asia saataisiin parhaiten tuotua esille kuuron ja viittomakielisen asiak-
kaan kannalta. Näiden korjausten jälkeen valmis kysely lähetettiin takaisin Kuurojen 
Liitto Ry:lle, jolloin he julkaisivat sen Facebook-sivuillaan. Kysely avautui 28.11.2016 
ja sitä pidettiin avoimena kahden viikon ajan 12.12.2016 saakka. Tarkoituksena oli ja-
kaa kysely ainoastaan Kuurojen Liiton kautta, mutta vähäisten vastaajien vuoksi otet-
tiin yhteyttä paikallisiin kuurojen yhdistyksiin. 
Julkaisua jaettiin loppujen lopuksi yhdeksän eri kuurojen yhdistyksen Facebook-sivus-
tolla. Jakoja tehtiin muun muassa sivustoille Etelä-Karjalan Kuurot Ry, Woikkiksen 
viittomakieliset Ry, Kotkan Kuurojen yhdistys Ry, Kaakkois-Suomen kuurojen yhdis-
tykset Ry. Tämän lisäksi myös muutamat yksityishenkilöt jakoivat julkaisua Kuurojen 
Liitto Ry:n Facebook-sivustolta.  
Paikallisiin yhdistyksiin yhteydenottaminen oli järkevää, jotta saataisiin mahdollisim-
man kattavasti tietoa riippumatta henkilön asuinpaikasta tai muista muuttuvista 
taustatekijöistä. Kuurojen Liiton nuorisosihteeriin sekä Mikkelin kuurojen yhdistyk-
seen oltiin yhteydessä sähköpostitse, ja pyydettiin heitä jakamaan kyselyä, jotta saa-
taisiin laaja-alaisia vastauksia. Kyselyn ikäjakauma alkaa 18 vuodesta, mutta nuoriso-
osastoltakin löytyy oletettavasti täysi-ikäisiä vastaajia. Kuurojen Liiton nuorisotyö-
osasto jakoi mielellään kyselyä sivustollaan. Alkuhiljaisuuden jälkeen otettiin uudel-
leen yhteyttä Viito Ry:n sekä Jyväskylän kuurojen yhdistys Ry:n kyselyyn liittyen ja 
molemmat jakoivat mielellään kyselyä Facebook-sivustoillaan. Viittomakielialan 
Osuuskunta Via ei halunnut jakaa kyselyä, koska se ei suoranaisesti liittynyt heidän 
toimintaansa.  
Facebook valikoitui jakelukanavaksi, koska tällä hetkellä sosiaalisen median voima on 
hyvin voimakas ja sitä käytetään markkinoinnissa ja asioiden nopeassa hoitamisessa. 
Kahdenviikon aukiolon jälkeen vastauksia oli kertynyt vain 16 kappaletta. Siksi pää-
tettiin kyselyn aukioloa jatkaa ja yrittää kerätä lisää vastauksia. Kuurojen yhdistyksille 
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lähetettiin muistutusviestejä ja ehdotus, pystyisivätkö he jakamaan kyselyä esimer-
kiksi sähköpostilistojen kautta. Tämän seurauksena sekä Viito Ry, että Kuurojen Liitto 
Ry jakoivat 15.12.2016 kyselyä postituslistoillaan.  
Loppujen lopuksi kyselyä pidettiin auki 9.1.2017 saakka, joten siihen oli mahdollisuus 
vastata seitsemän viikon ajan. Aikavälille sijoittunut joulun- ja uudenvuoden aika 
saattoi olla heikentävänä tekijänä vastaajien motivaatiossa vastata kyselyyn.  
 
 
Kyselyä Facebook - sivustolla jakaneet 
yhdistykset:  
Kuurojen Liitto Ry, 
Kuurojen Liiton nuorisotyö, 
Etelä-Karjalan kuurot Ry, 
Woikkiksen viittomakieliset Ry, 
Kotkan kuurojen yhdistys Ry, 
Kaakkois-Suomen kuurojen yhdistykset 
Ry,  
Viito Ry,  
Jyväskylän kuurojen yhdistys Ry, 
Mikkelin kuurojen yhdistys  
  
 
Kyselyä postituslistoilla jakaneet yhdis-
tykset: 
Kuurojen Liitto Ry, 
Viito Ry 
 
 
Kuvio 7. Kyselyä jakaneet yhdistykset.  
4.6 Kyselyn luotettavuuden arviointi 
Opinnäytetyön kyselylomaketta testattiin etukäteen ennen sen jakoa autenttisilla 
henkilöillä kohderyhmään nähden. Kuurojen Liiton henkilökunnan kahden työnteki-
jän testausten ja kehitysehdotusten perusteella kyselyyn tehtiin muutoksia. Tes-
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tausta suoritettiin myös analysoinnin näkökulmasta, jolloin kvantitatiivisen tutkimuk-
sen asiantunteva lehtori testasi kyselyä. Näiden testausten perusteella kyselystä saa-
tiin mahdollisimman toimiva ja tutkimuskysymyksiin vastaava, joka auttaisi analy-
sointi vaiheessa tehtäviin toimintoihin. 
 Benchmarking-vertaishavainnointia tehdessä videointi olisi vahvistanut luotetta-
vuutta, mutta sitä ei ollut mahdollisuutta suorittaa haastateltaessa. Opinnäytetyössä 
oli käytössä menetelmätriangulaatio, jossa yhdistettiin kvantitatiivinen survey-kysely 
ja kvalitatiivinen havainnointi. Tämä niin kutsuttu ”kolmiomittaus” on vahvistamassa 
opinnäytetyön luotettavuutta. Käyttämällä erilaisia tutkimusmenetelmiä tavoitteena 
on saada esille erilaisia näkökulmia. Siksi ilmiötä on haluttu lähestyä eri näkökul-
mista. (Kananen 2008, 84.) 
Reliabiliteetti ja validiteetti ovat tärkeitä asioita katsottaessa luotettavuutta tutki-
mustyössä. Validiteetti työssä kertoo onnistumisentason asiassa, jota haluttiin mi-
tata. Kvantitatiivisessa kyselyssä validiteetin sanotaan näkyvän siinä, kuinka onnistu-
neesti kysymykset on aseteltu ja saatu vastaamaan tutkimusongelmaan. Reliabili-
teetti saavutetaan, kun tutkimus tehdään useampaan otteeseen ja mittaus tulokset 
ovat samat. Reliabiliteettia voidaan tarkastella myös analysointi ohjelmien avulla esi-
merkiksi käyttäen SPSS-ohjelmaa, joka antaa arvion huomioimatta tutkijan ennakko-
käsityksiä tai asenteita. (Heikkilä 2008, 186) Reliabiliteetin tarkastelussa on yleisesti 
käytetty Cronbachin-alfa tunnuslukua, joka voidaan määrittää SPSS-ohjelmiston 
avulla. Opinnäytetyössä Cronbachin-alfatunnuslukua ei ole pystytty mittaamaan vä-
häisten vastaaja määrien vuoksi. (KvantiMOTV n.d.) 
5 Tutkimustulokset  
Viittomakielisille ja kuuroille suunnatussa kyselyssä vastauksia saatiin yhteensä 21. 
Kyselyä avattiin yhteensä 215 kertaa, joista vastauksen jätti 21 henkilöä. Prosentuaa-
lisesti se merkitsee 9,9 % vastauksista. Luotettavuuden yhtenä rajapyykkinä pidetään 
10 %:n vastaus marginaalia.  Siksi tuloksia ei voida analysoida suoranaisesti määrälli-
sen tutkimuksen analysointi menetelmiä käyttäen. Määrällisessä tutkimuksessa pyri-
tään tiedon yleistettävyyteen ja tulosten jakaumiin. (Kananen 11–12 & Heikkilä 18–
19.) 
25 
 
 
Tuloksia tarkastellaan saatujen vastauksen perusteella, minkä vuoksi avoimien vas-
tausten merkitys nousee tärkeäksi. Niiden avulla vastauksista saadaan tietoa, jota ei 
ole aiemmin osattu ajatella. Prosentuaaliset jakaumat kysymyksistä esitellään kuvi-
oin, jotta havainnollistaminen auttaisi hahmottamaan vastaukset paremmin.  
5.1 Vastaajien taustatiedot  
Taustatietoja tarkastellessa voidaan todeta, että vastaajien ikäjakauma on painottu-
nut vuosien 30 - 39 vuoden ja 40 - 49 välille, ja heidän osuutensa vastaajista on yh-
teensä yli 75 % (n=21). Vastaajien sukupuolijakauma oli selkeästi suurempi. Naisia 
vastaajista oli 76 % ja miehiä 24 %. Voidaan todeta naisten vastaavan kyselyyn miehiä 
herkemmin.  
 
Kuvio 8. Vastaajien ikäjakauma 
Vastauksia saatiin kymmenestä eri kaupungista (n=21), jotka asettuivat akselille Oulu 
(4,76 %), Kauhajoki (4,76 %), Helsinki (9,52 %) ja Mikkeli (4,76 %). Suurin vastaaja-
määrä oli Jyväskylästä (23,81 %). Vastaajien määrästä voidaan päätellä, että Viito 
Ry:n postituslistalla jakama kysely tuotti tulosta. Toki tuloksista ei voida päätellä, 
mistä henkilöt ovat kyselylinkin löytäneet. He voivat olla osallisena sekä Kuurojen 
Liitto Ry:n että oman alueellisen yhdistyksen Facebook-ryhmässä. Oulun alueelle ei 
kyselyä suoranaisesti jaettu, joten oletusarvona on vastaajan olevan osa muuta yh-
distystä. Muut kaupungit ovat alueilla, joille kysely oli suunnattu.  
80 % (n=21) vastaajista kertoi olevansa viittomakielisiä. Kymmenellä prosentilla vas-
taajista äidinkielenä oli suomi tai suomalainen viittomakieli. Tulos oli odotettavissa, 
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mutta toisaalta vastaajia oli myös Kotkasta ja muualta Länsi-Suomesta, jolloin ruotsa-
lainen viittomakieli olisi voinut olla mahdollisuus.  
Suurella osalla vastaajista oli lähipiirissä muita viittomakielisiä. 16 vastaajasta 60 %:lla 
oli viittomakielinen puoliso. Oma lapsi oli reilulla 55 %:lla vastaajista. Vain noin 6 
%:lla vastaajista ei ollut perheessä viittomakielistä, mutta heilläkin oli viittomakielisiä 
ystäviä lähipiirissään.  
5.2 Hotelliyöpymisen varaus 
Kysymyksessä 6 kartoitettiin kuurojen ja viittomakielisten asiakkaiden hotelliyöpy-
misien määrää vuosittain. Suurin osa 21 vastaajasta eli noin kaksi kolmesta (60 %) yö-
pyy vuosittain hotellissa viidentoista ja kahdenkymmenen yön välillä. Tästä voidaan 
päätellä vastaajien olevan työmatkustajia, koska vastausten perusteella keskiarvo ho-
telliyöpymiselle on noin kerran kuukaudessa. Tätä olettamusta vahvistaa myös se, 
että yli 55 % matkustaa yksin. Vastauksista kävi ilmi, että kuurot ja viittomakieliset 
varaavat majoittumisensa itse siinä missä kuulevatkin. Itse varaavien osuus (n=21) oli 
yli 55 %, kun taas vain 5 % kertoi yöpymisien varaamisen hoituvan joko työnantajan 
tai matkanjärjestäjän toimesta. Kysymyksessä 11 oli tarkoitus saada selville, kenen 
kanssa kuuro tai viittomakielinen matkustaa. Vastauksista kävi ilmi, että vastaajissa 
on mukana työmatkalaisia. Tämä perustellaan tarkennetuilla vastauksilla, joissa ker-
rottiin matkaseuran olevan työkaveri tai työmatkoilla asiakasryhmät. Kaikki vastaajat 
olivat yöpyneet hotellissa vähintään kerran vuodessa.  
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Kuvio 9. Ensisijainen varauskanava  
Kuvio 9 esittää vastaajien (n=21) jakauman kysyttäessä ”Mitä kautta varaat majoituk-
sen ensisijaisesti?”. Kuviota tulkitessa ei voi nähdä, että vastaajat ovat kuuroja tai 
viittomakielisiä. Voidaankin todeta, että heidän varaustottumuksensa ovat hyvin sa-
mankaltaisia kuin kenen tahansa kuulevan ihmisen. Toki kuuleva henkilö saattaa 
tehdä varauksen puhelimitse, mutta nekin varaukset ovat nykyajan digitalisoitumisen 
mukana vähentyneet. Toisaalta tuloksista käy ilmi, että sähköpostitse ja varauska-
navien kautta tehdyt varaukset ovat samassa suhteessa 28 %:ssa vastauksista. Hotel-
lien omat varauskanavat ovat kyselyn mukaan suosituimpia, sillä niiden määrä oli 38 
%. Vastaajista 5 % kertoi varaavansa hotelliyöpymisensä muuta kautta, muttei kerto-
nut, mistä.  
Avoimien vastausten kautta hotellien Chat-palvelun käyttö sai positiivista palautetta 
kätevyydestä ja keskusteluyhteyden toimivuudesta kuuron näkökulmasta. Tutkimus-
tulosten perusteella on saatu selkeämpi kuva, joka vastaa alussa asetettuun tutki-
muskysymykseen ”Miten kuuro asiakas varaa yöpymisensä?”. 
5.3 Turvallisuus ja hälyttimet hotellissa 
Kyselyä tehdessä ennakko-oletuksena oli, että vastaajat kokevat olonsa turvatto-
maksi hotelleissa. Vastauksissa oli hajontaa, mutta yleisilmeestä kävi ilmi, etteivät 
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kuurot ja viittomakieliset ihmiset pidä itseään erilaisina. Kysymyksessä 8 oli väittä-
mänä ”Kerron varausta tehdessäni olevani viittomakielinen”. Kysymykseen 86 % 
(n=21) vastasi, ettei ilmoita asiasta, koska ei koe sitä tarpeelliseksi. Tähän vastauk-
seen saatiin monia eri näkökulmia, ja aiheutti ihmetystä, miksi täytyisi ilmoittaa etu-
käteen, joskin internetin varausjärjestelmät eivät sitä myöskään kysy. Kommentit toi-
vat esille, etteivät viittomakieliset halua tuoda erityispiirteitään esille, koska se ei ole 
olennainen tieto yöpymisen kannalta. He eivät myöskään koe olevansa ”erilaisia” 
vaan tasa-arvoisia asiakkaita muiden kanssa eivätkä halua ylimääräistä ”säätöä”.  
Tämä kysely herätti minut huomaamaan, että voisin itse pyytää parem-
paa palvelua kuurouteeni liittyen kuten hälytysjärjestelmiä. Itse en ole 
aiemmin osannut pyytää mitään erityisempää palvelua 
 
Vastauksissa verrattiin ilmoittamisen tarvetta esimerkiksi englantia äidinkielenään 
puhuviin henkilöihin, sillä eiväthän hekään ilmoita siitä etukäteen. Tämä kohta he-
rätti miettimään, että toisaalta niin sanotun vamman näkökulmasta hotellin henkilö-
kunnan olisi hyvä tietää etukäteen, että hotellissa majoittuu henkilö, joka ei kuule 
mahdollista palohälytystä. Vastaajista suurin osa (86 %) kertoi ilmoittavansa asiasta 
vasta saapuessaan hotelliin, jolloin henkilökunta sen myös huomaa jo itsekin.  
Vastaajista 24 % kertoi ilmoittavansa varausvaiheessa hotellille olevansa viittomakie-
linen. Tätä perusteltiin sillä, ettei yhteydenottotilanteessa haluta hotellinhenkilökun-
nan soittavan heille äänipuhelua vaan ottavan yhteyttä sähköpostitse. Vastauksista 
kävi ilmi ilmoittamisen olevan tottumus.  
Kysymyksessä 9 pyydettiin valitsemaan 3 tärkeintä asiaa varausta tehdessä. Kuvio 10 
osoittaa vastausten jakauman. Tätä kysymystä tehdessä ennakko-oletuksena oli, että 
vastaukset painottuisivat turvallisuuteen ja esteettömyyteen. Kuten kuviosta käy 
ilmi, nämä asiat eivät olleet kuuroille ja viittomakielisille ensisijaisen tärkeitä. Tär-
keimmiksi kolmeksi seikaksi vastauksista (n=21) nousivat hinta (90 %), palvelu (68 %) 
ja sijainti (62 %). Toisin kuin aluksi oletettiin, vain alle 20 % vastaajista mainitsi es-
teettömyyden ja turvallisuuden kolmen tärkeimmän valintakriteerin joukossa.  
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Kuvio 10. Tärkeimmät seikat varausta tehdessä 
Turvallisuutta haluttiin kyselyssä saada selville myös muilla kysymyksillä. Kysymyk-
sessä 12 ” Mitkä asiat saavat sinut tuntemaan olisi turvalliseksi hotellissa?” asetettiin 
vastaaja ajattelemaan tätä asiaa tarkemmin. Lähes jokaisessa vastauksessa nostettiin 
esille henkilökunta. Vastaanottohenkilökunnan toivottiin tietävän hotellissa majoittu-
vasta kuurosta asiakkaasta, joka ei kuule palohälytystä. Turvallisuuden tunnetta vas-
taajille tuo henkilökunnan jatkuva paikallaolo vastaanotossa ja palvelualttius tarvitta-
essa. Vastauksista nousivat esille henkilökunnan tietämys kuuroista ja viittomakie-
lestä, valmius kirjoittaa asiat paperille sekä luonteva suhtautuminen kuuroon asiak-
kaaseen.  
Olen pitkään ihmetellyt, miksei Suomen hotelleissa ole värinä-, tai vilk-
kupalohälytintä. Sellainen olis todella tarpeen, sillä kuka sitten herättää 
kuuroa asiakasta esimerkiksi palon sattuessa? Värinäherätyskello ei 
välttämättä ole tarpeen, sillä nykyään kännyköistä saa asennettua väri-
nän päälle herätyskellon yhteydessä. 
 
Toisena isona elementtinä nousi esille hotellin varustetaso. Varustelussa pidettiin tär-
keänä hotellin informaation saatavuutta huoneissa ja television välityksellä. Selkeät 
infokansiot mainittiin muutamaan otteeseen. Yleinen hotellin siisteys ja tasokkuus 
olivat turvallisuuden tunteen luojia.  
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Hotellin siivouspalvelut mainittiin turvallisuudessa, koska siivoojien toivottiin käyvän 
huoneessa vain asiakkaan poissa ollessa. Myös oman huoneen merkitystä tuotiin 
esille turvallisuuteen liittyvänä seikkana.  
Palohälytykset ja niihin liittyvät asiat huolestuttivat vastaajia. Hälytyksen sattuessa 
toivottiin palomiesten tulevan hakemaan heidät huoneesta, jotta he olisivat tietoisia, 
mitä ympärillä tapahtuu. Vastausten mukaan hotelleista puuttuu paloturva eikä häly-
tinlaitteita ole saatavilla. Siksi toivottiin huoneen sijaitsevan lähellä hätäuloskäyntejä, 
jotta avun pyytäminen olisi helppoa ja nopeaa ilman puhelimen käyttöä.   
Vastanneista 100 % ei ilmoita etukäteen tarvitsevansa värinähälytintä. Kysyttäessä, 
onko hotellista löytynyt värinäherätyskelloa, värinä/valo-ovikelloa, valopalohälytintä 
tai ei mitään yllämainituista, vain viidesosa (20 %, n=17) kertoi hotellissa olleen tar-
jolla värinähälytin. Loput 80 % vastanneista kertoivat, ettei hotellista ole löytynyt mi-
tään ylläolevista hälyttimistä. Siksi kyselyssä kartoitettiin, käyttävätkö kuurot mitään 
apuvälineitä, joista henkilökunnan tulisi tietää etukäteen. 95 % (n=21) ei käytä apuvä-
lineitä, mutta 5 % vastaajista kertoi käyttävänsä kuulolaitetta. Vastaajien avoimista 
kysymyksistä selvisi heidän toivovan värinähälyttimiä hotelleihin, koska niitä ei tällä 
hetkellä ole ollut tarjolla.  
Avoimissa kysymyksissä 19 ja 20 kartoitettiin asiakkaiden parasta ja huonointa hotel-
likokemusta Suomessa sekä pyydettiin mahdollisuuksien mukaan nimeämään hotelli. 
Positiivisista kokemuksistaan maininnan saivat Suomen hotelleista Scandic-, Hilton- ja 
Sokos -ketjut. Yksittäisiä esille nousseita hotelleja olivat Hotelli Helka, Original Sokos 
Hotel Seurahuone, Original Sokos Hotel Vaakuna Hämeenlinna ja Best Western Plus 
Hotel Haaga. Ainoastaan yhdessä hotellissa tarjottiin värinäherätyskelloa, mutta 
tämä herätyskello oli hankalakäyttöinen suuren kokonsa vuoksi. Käyttäjä olisi toivo-
nut matkamallista hälytintä, joka olisi valmiiksi huoneeseen toimitettuna. Toinen vas-
taaja toivoi, että hänelle tarjottaisiin hälytintä, koska hänellä on myös näkövamma. 
Vastaajan mukaan hänellä ei ole aina omaa hälytintä mukana, vaikka hän matkuste-
leekin usein. Hän kertoi ongelmakohdaksi hotelliyöpymisessään hissillä liikkumisen, 
koska näppäimiä ei ole selkeästi eroteltu. Vastauksissa nousi esille hotellin siisteys ja 
toimivat ravintolapalvelut. Vastaajat antoivat kiitosta palvelusta, jossa kuurojen tar-
peet otettiin huomioon.  
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 Siisteys ja henkilökunta eivät puutu, vaikka emme ole "parhaita" asiak-
kaita (ääni ja hitaus). 
 
Kysymyksessä 22 pyydettiin kertomaan, onko asiakas saanut parempaa palvelua Suo-
messa vai ulkomailla ja millä tavalla. Ulkomailla saadusta palvelusta nousivat selke-
ästi esille elekielen toimivuus ja avoimuus. Suomalaisten jäykkyys elekielen käytössä 
näkyi vastauksissa, kun taas ulkomailla mainittiin henkilökunnan olevan rohkeampi. 
Tämä asia hankaloitti palvelun sujuvuutta Suomessa. Yhdysvalloissa matkustellessa 
sisäänkirjautumistilanteessa oli asiakkaalle tarjottu värinäherätyskello ja värinäpalo-
hälytin. Kokonaisuudessaan 14:sta vastaajasta 42,5 % on saanut Suomessa parempaa 
palvelua, kun taas 57,5 %:n mielestä ulkomailla on tarjottu parempaa palvelua. Suo-
messa henkilökunnan mainittiin suhtautuvan hyvin kuurouteen ja kommunikoinnin 
olevan sujuvaa suomen kielellä.  
Suomessa ihmisiä tuntuu kohdellaan tasavertaisemmin, sillä joissakin 
ulkomaissa vammaisuus on ns. jopa synti. En tosin koskaan kokenut ikä-
vää kohtelua kuurouteni takia.  
 
5.4 Kommunikointi  
Kyselyssä selvitettiin kuinka kuuro tai viittomakielinen henkilö kommunikoi henkilö-
kunnan kanssa joko huoneesta käsin tai kasvotusten vastaanotossa. Molempien kysy-
mysten vastaajamäärä oli 21. Suosituin tapa kommunikoida henkilökunnan kanssa 
majoittumisen aikana oli 95 %:n mielestä mennä henkilökohtaisesti vastaanottoon ja 
toimia henkilökunnan kanssa kasvotusten. Loput 5 % vastaajista käyttivät Facebookia 
tai muuta sosiaalisen median kanavaa apunaan.  
Mennessään vastaanottoon suosituin tapa kommunikoida oli kirjoittaa selvitettävä 
asia. Asia kirjoitetaan joko paperille tai älypuhelimen tekstiviestisovellusta hyödyn-
täen. Vastanneista 42 % kertoi puhuvansa suoraan itse ja lukevansa vastauksen huu-
lilta. Vastanneista 15 % kertoi käyttävänsä ammattitulkkia apunaan. Kyselyssä ei mai-
nittu älypuhelinsovellusta, mutta sen käyttö tuli esille kehitysehdotuksissa, joissa ke-
hotettiin henkilökuntaa ottamaan esimerkiksi Chablan- tai Kelan etätulkkauspalvelu 
käyttöön. Viittomista tai kuulevaa matkaseuraa käytettiin apuna vain harvoin. 
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Kuvio 11 esittää keskiarvot monivalintakysymyksistä, joita arvioitiin Likert-asteikolla 1 
- 5.  Jokaisessa kysymyksessä oli mahdollisuus täydentää vastaustaan. Vastaajalle as-
teikon käytössä olevat arvot ovat täysin eri mieltä, jokseenkin eri mieltä, ei samaa 
eikä eri mieltä, jokseenkin samaa mieltä, täysin samaa mieltä sekä 0 – arvolla en 
osaa sanoa.  
 Kes-
kiarvo 
Yh-
teensä 
Olen löytänyt hotellin palveluista tarpeeksi tietoa etukäteen 3,62 21 
Hotellihuoneen varaukseni on sujunut ongelmitta 4,05 21 
Mikäli olen kertonut varausvaiheessa olevani viittomakielinen, tämä on otettu 
huomioon 
1,05 21 
Minulle on tarjottu viittomakielistä palvelua hotellissa 0,67 21 
Minulle on tarjottu värinähälytintä tai muuta apuvälineistöä saapuessani hotel-
liin 
1 21 
Olen saanut tasa-arvoista palvelua sisään kirjautuessani hotelliin 3,65 20 
Olen tuntenut oloni turvalliseksi hotellihuoneessa 4,05 21 
Kommunikointi henkilökunnan kanssa on sujunut hyvin 4,05 21 
Uloskirjautumiseni hotellista on sujunut hyvin 4,38 21 
Matkustan mielelläni samaan hotelliin uudelleen 3,71 21 
Yhteensä 3,02 209 
 
Kuvio 11. Keskiarvojakauma hotellipalveluiden toimivuudesta 
Kokonaisuudessaan vastausten keskiarvo on hyvä. Tarkastellessa tuloksia lähemmin 
vain kolmessa kohdassa on menty keskiarvon alapuolelle. ”Mikäli olen kertonut va-
rausvaiheessa olevani viittomakielinen, tämä on otettu huomioon” on saanut arvok-
seen 1,05. Tätä voidaan peilata siihen, että 86 % vastaajista ei ilmoita olevansa viitto-
makielinen, joten heillä ei ole kokemusta asiasta. Alhaisin arvo 0,67 ilmaisee, että ho-
telleissa ei ole tarjottu viittomakielistä palvelua. Hiukan korkeammalla, mutta silti hy-
vin alhaisella arvolla 1 kerrotaan värinähälyttimien ja apuvälineiden tarjoamisesta 
hotelliin saapuessa. Nämä kaikki kolme asiaa liittyvät vahvasti viittomakieleen ja kuu-
lovamman erikoispiirteiden huomioimiseen. Tästä voidaan päätellä, että viittomakie-
listä ja kuuroa asiakasta ei oteta vielä kovin usein huomioon Suomen hotelleissa.  
Muut kysymykset liittyvät palvelutapahtumiin hotellissa. Korkeimmat arvot vastauk-
sissa on saanut arvolla 4,38 hotellista uloskirjautumisen sujuvuus. Arvolla 4,05 on 
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kolme kysymystä. Vastausten perusteella hotellihuoneen varaus on sujunut ongel-
mitta, he ovat tunteneet olonsa turvalliseksi huoneessa ja kommunikointi henkilö-
kunnan kanssa on sujunut hyvin. Yhteenvetona taulukon vastauksista voisi päätellä, 
että vastaanottohenkilökunta osaa palvella asiakasta, vaikka heillä ei aina ole samaa 
kieltä. 
Kommunikointiin liittyen kyselyn avoimissa vastauksissa kävi ilmi, että vastaanotto-
virkailijat ovat ohjanneet kuuron asiakkaan sivummalle kirjoittamaan asiansa pape-
rille ja aloittaneet palvelemaan toista asiakasta. Tämä on aiheuttanut epäoikeuden-
mukaisuutta ja epäreilua palvelua kuuroa asiakasta kohtaan. Kysyttäessä onko hotel-
lissa tarjottu viittomakielistä palvelua, on vastattu tiedonannon olleen puutteellista.  
Huonoimmat kokemukset hotelliyöpymisistä liittyivät henkilökunnan asenteeseen ja 
käyttäytymiseen kuuroa kohtaa, huoneen ominaisuuksiin, hotellin remonttiin ja pysä-
köintipalveluihin. Vastaanottohenkilökunnan tietämättömyys ja palvelualttiuden 
puuttuminen oli mainittu useammassa vastauksessa.  
Puhutaan jotain ja ei katsota kasvoihin vaan muu suunta, niin vaikea 
nähdä huulia. 
Heti kirjautumisessa on yleensä ilmennyt varautumisia; minun yleensä 
piti painostaa tilannetta jatkamaan eteenpäin. Kuten pyytämällä kynää 
ja paperia. Samoin ruoka-allergian kanssa on ollut ikuinen ongelma, ha-
luaisin kysyä, mutta henkilökunta ei osannut oikein kommunikoida vaan 
he päättivät hätiköidä. Vaikka olisin kysynyt vain onko tämä kasvisruo-
kaa tai onko tässä maitoa. 
 
Suuri osa vastaajista kuitenkin kertoi, ettei heillä ole ikäviä kokemuksia ja kaikkien 
Suomen hotellien olevan hyviä. Negatiivisena mainintana oli huomautus vastaan-
otosta, joka ei ollut auki ympäri vuorokautisesti. 
Useissa vastaajien kehitysideoissa nousi esille erilaisten etätulkkauspalveluiden 
käyttö. Vastaanottohenkilökunta voisi ottaa palvelun kautta yhteyttä tulkkiin, jolloin 
varmistettaisiin asiakkaalle annettavan tiedonvälityksen toimivuus. Kommunikoin-
nissa toivottiin hotellinsisäistäkanavaa, jonka avulla kuuro asiakas voisi olla yhtey-
dessä vastaanottohenkilökunnan kanssa huoneesta käsin. Toisena suurena asiana 
esille nousi henkilökunnan koulutus viittomia varten. Tämä herättäisi luottamusta 
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viittomakielistä asiakasta kohtaan. Esimerkiksi tervehdykset sekä suunnan ohjauksen 
kertominen helpottaisi sekä asiakkaan että henkilökunnan toimintaa.  
Viittomakieliset infovideot huoneen TV:ssä. Vastaanotossa voisi olla 
lista tärkeimmistä asioista niin virkailija voi osoittaa tiettyä lausetta 
esim. Milloin maksu tapahtuu, nyt tai uloskirjautumisessa? Säästyy ai-
kaa niin kummankaan ei tarvitse kirjoittaa paperille. Kelan tai Chablan 
etätulkkauspalvelua voi hyödyntää myös?  
Henkilökuntia pitäisi yleensä kouluttaa siitä mitä tarkoittaa olla 
kuuro/viittomakielinen. Siitä ei tarvitse tehdä numeroa, mutta olisi mu-
kavaa jos kommunikointi tehtäisiin asiakkaalle mahdollisimman suju-
vaksi, eikä asioita jätetä sanomatta vain koska asiakas on kuuro. Esi-
merkiksi perustiedot (aamupalan aika ja sijainti, wifi, jne. valmiiksi pa-
perilla?) 
5.5 Esteetön Scandic 
Scandic hotellit Suomessa, Pohjoismaissa ja Saksassa ovat ottaneet huomioon esteet-
tömyyden palveluissaan. ”Esteetön Scandic” brändin alla on huomioitu toiminta-, 
näkö-, ja kuulorajoitteiset ja allergiset asiakkaat. Scandicin prioriteetti vastarakenne-
tuissa ja remontoiduissa hotelleissa onkin esteettömyys, jonka avuksi on luotu Scan-
dicin oma esteettömyysstandardi. Scandic kehittää jatkuvasti toimintaansa ja haluaa 
olla lähempänä asiakasta. (Scandic Hotels n.d.) 
Benchmarking-analyysi tehtiin vierailemalla Scandic Jyväskylä hotellissa. Hotellin tek-
niikasta, turvallisuudesta ja esteettömyydestä vastaavan henkilön, Harri Kettusen, 
kanssa käyty keskustelu ja havainnointi antoivat mielikuvan hotellin esteettömyyteen 
liittyvistä asioista. 
Hotellissa on tarjolla kuulorajoitteisille asiakkaille kannettava värinähälytin, joka toi-
mii sekä herätyskellona että palohälyttimenä. Hälyttimen voi lainata yöpymisen 
ajaksi vastaanotosta. Hotellin kokoustilaan on mahdollisuus asettaa koko huoneen 
alalle kuuntelusilmukka, joka vahvistaa äänen laitteesta. Huoneen lattialistojen yh-
teyteen asetetaan kuuntelusilmukka, joka siirretään pois tilaisuuden loputtua. Tar-
jolla on myös kannettava induktiosilmukka, joka toimii pienemmälle alueelle, joka 
kattaa noin puolentoista metrin pituudelle.  Vastaanotossa on pöydällä induk-
tiomatto, joka vahvistaa äänet asiakkaan kuulokojeeseen sen ollessa T-asennossa. 
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Näiden asioiden avulla kuulorajoitteisen asiakkaan palvelua on haluttu parantaa. Ho-
tellissa on näkyvillä ohjeistuskylttejä, jotka kertovat hotellihuoneiden sijainnin ja 
muut tarvittavat tilat. 
Scandic Jyväskylä hotellista löytyy kaksi huonetta, jotka on tarkoitettu esteettömään 
asumiseen. Huoneiden ovet ovat leveämmät kuin muissa huoneissa, jotta asiakas 
pääsee sisälle pyörätuolilla liikkuessa. Pyörätuoliasiakas on otettu huomioon myös 
laskemalla ovisilmä, turvaketju ja naulakon vaateripustin asiakkaan tasolle. Saniteet-
titilojen ovilta löytyvät liuskat, joiden avulla asiakas pääsee suihkuun ja wc-istuimelle. 
Tarvittavat tukikahvat ovat sekä suihkussa että istuimen lähettyvillä. Oven vieressä 
sijaitseva hätäpainike antaa painettaessa ilmoituksen vastaanottoon, josta henkilö-
kunta saapuu tarvittaessa asiakkaan avuksi huoneeseen. Lisäksi huoneessa on huomi-
oitu valojen käyttö sängystä käsin. Sängyn päätyseinään on sijoitettu erillinen valo-
katkaisin, jottei asiakkaan tarvitse enää nousta eteiseen asti sulkemaan valoja. Sän-
gyn molemmilla puolilla on mahdollisuus kulkea pyörätuolin kanssa. Asiakkaan muka-
vuutta nukkuessa on haluttu parantaa sähköllä toimivalla sängyllä, jolla on mahdolli-
suus muokata sängynpään korkeutta.  
Asiakkaan saapuessa hotellin pysäköintitilaan hän pääsee automaattiovista sisälle ja 
hissillä suoraan vastaanottoon. Yleisten tilojen kynnykset on tehty ramppimaisiksi, 
jotta pyörätuolilla kulkeminen olisi mahdollisimman vaivatonta ja esteetöntä.  
Scandic -hotelliketju oli näkyvillä Lontoossa järjestetyssä World Travel Market 2016 -
messuilla. Lontoon matkamessut ovat kansainvälisesti johtavin matkailualan tapah-
tuma, jossa alan edustavat pääsevät tapaamaan toisiaan. Messuilla on laajat mahdol-
lisuudet verkostoitua, käydä neuvotteluja ja tehdä sopimuksia. Messuille osallistuu 
vuosittain yli 50 000 alan ammattilaista lukuisista maista. (World Travel Market 
2016.)  
Messuilla järjestettiin erilaisia seminaareja, joissa oli puhumassa alan ammattilaisia. 
Vastuullisen matkailun osaston järjestämässä keskustelupaneelissa käsiteltiin aihetta 
”How can we ensure travel and tourism is accessible to all?”. Tilaisuudessa olivat pu-
humassa Scandic -hotelliketjun esteettömyyden lähettiläs Magnus Berglund, Acco-
mable.com yrityksen toimitusjohtaja ja perustaja Srin Madipallit ja Lemon Tree Ho-
tellien varajohtaja Rattan Keswani.  
36 
 
 
Bergman (2016) kertoi Scandicin toimintatavoista ja hotellien varusteluista, jotka 
edustavat esteettömyyttä. Hän itse matkustaa kuntoutuskoira Adan kanssa erimai-
den lentokentillä, kaupungeissa ja hotelleissa. Bergmanilla itsellään on vaikeuksia kä-
vellä pitkiä matkoja, jonka vuoksi hän käyttää keppiä apunaan. Scandic on luonut uu-
den verkkokoulutuksen, jossa pääsee tutustumaan heidän hotelliensa esteettömyys-
päätöksiin. (Bergman 2012.) 
6 Johtopäätökset 
Opinnäytetyön tarkoituksena oli selvittää kuuron tai viittomakielisen asiakkaan eri-
tyistarpeita ja kokemuksia yöpyessään hotellissa Suomessa. Vastausten perusteella 
kävi ilmi, ettei kuurojen ja viittomakielisten oikeuksia ja tarpeita ole otettu huomi-
oon. Vain 20 % vastanneista oli kohdannut tarvittavia värinähälyttimiä hotellissa vie-
raillessaan. Tämän luvun tulisi olla huomattavasti korkeampi, jotta jokaisella asiak-
kaalla olisi samanarvoiset turvallisuusjärjestelmät. Mikäli tätä lukua verrataan kuule-
van asiakkaan palohälyttimiin, voidaan jokaisessa hotellihuoneessa todeta olevan pa-
lohälyttimet.  
Kuurot ja viittomakieliset henkilöt eivät pidä itseään erilaisina verrattuna muihin kuu-
leviin. He ovat tottuneet elämään normaalia elämää käyttäen äidinkielenään viitto-
makieltä. Vastauksista kävi ilmi, että moni kuuro ei ole vaatinut tai olettanut saa-
vansa palvelua, joka heille kuuluisi. Kysely herätti vastaajia pohtimaan, että he ovat 
jättäneet kysymättä asioita, koska henkilökunta ei ole kyennyt vastaamaan tai täyttä-
mään tarpeitaan.  
Kuuro asiakas käyttää samoja jakelu- ja myyntikanavia hotellivarauksissaan kuin kuka 
tahansa asiakas. Suosituimmat kanavat olivat hotellien omat varausjärjestelmät, ylei-
simmät varauskanavat (Booking.com, Hotels.com) ja sähköposti. Ainoana selkeänä 
erona kuuro asiakas ei käytä puhelinta tehdessään varausta tai ollessaan yhteydessä 
hotelliin.  
Kuuron tai viittomakielisen asiakkaan kiinnittämät huomiot hotelliyöpymisessään liit-
tyivät henkilökunnan toimintaan, palveluun ja kohteluun. Tutkimustulosten perus-
teella kuuro henkilö toivoisi avointa asennetta sekä yritteliäisyyttä henkilökunnalta 
eikä huomiotta jättämistä ja väheksyntää. Pienillä muutoksilla hotellien varusteluissa 
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sekä palvelussa saataisiin parannettua kuuron tai viittomakielisen asiakkaan koke-
musta ja asemaa. Tämä lisäisisi heidän matkustamistaan hotelleihin, jotka ovat ko-
ettu toimiviksi heidän tarpeisiinsa. Kuuroilla on hyvin tiiviit yhteisöt, joiden avulla niin 
positiivinen kuin negatiivinenkin suositus liikkuu nopeasti.  
Tulosten perusteella jokaisen hotellin kannattaisi käydä läpi, löytyykö heiltä resurs-
seja tai tietotaitoa palvella kuuroa tai viittomakielistä asiakasta. Investoinnit voivat 
olla suuria kerralla tehdessä, mutta niiden hyötyarvot pidemmällä aikavälillä maksa-
vat ne takaisin. 
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7 Pohdinta  
Opinnäytetyössä oli tarkoitus saada kvantitatiivisen kyselyn avulla vastauksia, joita 
olisi voitu arvioida tilastollisin menetelmin, esimerkiksi ristiintaulukoiden tai käyttä-
mällä luotettavuusarvioinnissa Chronbachin-alfa tunnuslukua. Vähäisen vastaajamää-
rän takia näitä analysointimenetelmiä ei voitu käyttää, joten tulokset esitettiin suo-
rien jakaumien avulla. Kyselyä jaettiin laajalti kuurojen yhteisöille, joiden ajateltiin 
tarttuvan tilaisuuteen päästä vaikuttamaan kuuroja koskeviin asioihin majoitusalalla. 
Suuremmalla vastaajamäärällä oltaisiin voitu saada luotettavampaa ja tilastollisesti 
hyödyllisempää tietoa. 
Oli mielenkiintoista huomata, etteivät kuurot halua tuoda itseään esille erityispiir-
teensä vuoksi. Tutkijan ennakko-oletuksena oli, että he kiinnittäisivät enemmän huo-
miota turvallisuusseikkoihin hotelleissa, mutta he ovat tottuneet, ettei heitä huomi-
oida. Toisaalta tämä aiheuttaa myös sen, ettei hotellien henkilökunta ole tietoisia 
siitä, millaisia erityistarpeita kuurolla asiakkaalla on. Hotelleista saataisiin pienillä 
muutoksilla toimivampia ja palvelevampia kaikille asiakkaille. Esimerkiksi värinä/valo-
hälytin hotellissa olisi hyvä lisävarustus jokaiseen hotelliin. Jokainen asiakas tulisi ot-
taa vastaan samanlaisella arvostuksella hänen fyysisistä, psyykkisistä tai muista aisti 
puutteistaan huolimatta.  
Opinnäytetyön alussa oli haastavaa miettiä aiheen rajaamista sopivan laajuiseksi. 
Taustatutkimusten perusteella teoriatietoa löytyi paljon, mutta täytyi valita juuri ra-
jaukseen sopivia lähteitä. Opinnäytetyön tekijällä ei ollut aikaisempia kokemuksia 
kuurojen kanssa toimimisesta tai kuurouteen liittyvistä seikoista. Tämä antoi haas-
tetta ja motivaatiota tutkimuksen tekemiseen sekä teoriapohjan kokoamiseen.  
Kuurojen Liitto Ry toimii hyvin aktiivisesti kuurojen oikeuksien ja asioiden parissa. 
Sen sosiaalisen median käyttö aktiivisuus häiritsi kyselyn vastauksien saamista. Toi-
saalta monet kuurot ja viittomakieliset käyttävät yhdistyksen omaa sivustoa, mutta 
sivuston suurien päivitysmäärien vuoksi kysely hukkui niiden varjoon. Kyselyn asette-
lussa taustatietojen sijoittaminen kyselyn loppuun olisi saattanut auttaa mielenkiin-
non herättäjänä. Tällöin vastaaja olisi nähnyt kysymykset ensisilmäyksellä eikä olisi 
ensimmäisenä törmännyt taustatietoihin.  
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Scandic hotellit ovat tehneet työtä esteettömyyden esille tuomisen kanssa, koska 
heillä on siitä kosketuspintaa työntekijänsä kautta. He ovat luoneet omanlaisensa 
brändin esteettömyydelle, joka antaa positiivista kuvaa yrityksestä. He ovat myös uu-
distaneet verkkosivuilleen esteettömyyteen liittyvän koulutuksen, joka on avoin kai-
kille. Virtuaalisen hotellikierroksen avulla voi tutustua heidän tekemiin valintoihin, 
jotka tukevat ja helpottavat asiakkaan toimintaa huolitamma erilaisista esteistä.  Tut-
kijan mielestä muidenkin Suomen hotellien kannattaisi kiinnittää asiaan huomiota, 
koska esteettömyys on arkipäivää eikä sitä tulisi välttää palvelujen tuottamisessa.  
Tällä hetkellä tehdään Suomessa matkailualalla suuria hotelli-investointeja ja muu-
tostöitä. Toivottavasti yritykset ovat ottaneet esteettömyyden eri näkökulmat huo-
mioon, jotta palvelun taso saataisiin mahdollisimman korkeaksi ja kaikkia palvele-
vaksi. Restel-konsernin toimitusjohtaja Mikael Backman on Kauppalehdelle antamas-
saan haastattelussa kertonut yrityksen investointiohjelmassa tulevaisuuden suunni-
telmistaan. Backmanin (2016) mukaan Restel tuo kesään 2017 mennessä markki-
noille älysovelluksen, joka yhdistää konsernin hotellit ja ravintolat. Sovelluksen avulla 
hotellin sisään- ja uloskirjautuminen helpottuu ilman kohtaamista henkilökunnan 
kanssa. Toivottavasti tämän sovelluksen avulla myös kuurojen kommunikointi hotel-
lissa paranee ja helpottuu myös hotellihuoneesta käsin.  
Jatkotutkimuksen aiheena voisi tutkia hotellihenkilökunnan tietämystä ja kokemuksia 
kuurojen asiakkaiden kanssa toimimisesta. Tähän liittyen voisi suunnitella hotellien 
henkilökunnalle oppaan, jossa herätellään henkilökunta ajattelemaan kuuron asiak-
kaan silmin ja annetaan ohjeita viittomakielen käyttöön. Opinnäytetyön tekijän mie-
lestä palveluhenkilökunnan tulisi ajatella esteettömyyttä myös muista näkökulmista 
kuin pelkästään fyysisten esteettömyyksien tai rajoitusten silmin.  
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Liitteet 
Liite 1. Kysely. Kuuro tai viittomakielinen asiakas hotellisssa. 
 
Kuuron tai viittomakielisen asiakkaan tarvekartoitus hotellissa 
Tervetuloa vaikuttamaan sinulle tärkeisiin seikkoihin, jotka liittyvät hotellissa yöpymi-
seesi Suomessa. Opiskelen Jyväskylän ammattikorkeakoulussa matkailun koulutusoh-
jelmassa ja teen päättötyönäni tutkimusta kuurojen ja viittomakielisten asiakkaiden 
kokemuksesta hotellissa. Kyselyn tarkoituksena on selvittää, millaista palvelua olet 
saanut ja onko tarpeitasi otettu huomioon hotellissa yöpyessäsi Suomen hotelleissa. 
Kyselyyn vastataan anonyymisti, joten toivoisin rehellisiä ja avoimia vastauksia! Vas-
taukset käsitellään luottamuksellisesti ja niiden avulla halutaan parantaa sekä hotelli-
henkilökunnan osaamista että hotellin palveluja. Vastaa kysymyksiin omien kokemus-
tesi perusteella, tämä kysely ei ole sidonnainen yksittäiseen hotelliin.  
Kaikki mielipiteesi ovat kultaakin kalliimpia! 
Halutessasi voit olla yhteydessä tutkimuksen tekijään sähköpostitse. 
Kiitos mielenkiinnosta ja mukavia vastaushetkiä toivottaen, 
Aino Jurvanen  
H8517@student.jamk.fi 
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1. Ikä * 
   18-29 vuotta 
 
   30-39 vuotta 
 
   40-49 vuotta 
 
   50-59 vuotta 
 
   60-70 vuotta 
 
   yli 70 vuotta 
 
 
 
 
 
2. Sukupuoli * 
   Nainen 
 
   Mies 
 
 
 
 
 
3. Kotipaikkakunta * 
[Vastaajalle annettu luettelo Suomen paikkakunnista]   
 
 
 
4. Äidinkieli * 
   Suomi 
 
   Viittomakieli 
 
   Ruotsi 
 
   
Muu, mikä? 
________________________________ 
 
 
 
 
 
5. Onko perheessäsi tai lähipiirissäsi muita viittomakielisiä?  
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 Lapsi 
 
 Puoliso 
 
 Sisarus 
 
 Vanhempi 
 
 Isovanhempi 
 
 
Muu, kuka? 
________________________________ 
 
 
 
 
 
6. Kuinka monta yötä vietät vuosittain hotellissa?  
   1-2 yötä vuodessa 
 
   3-4 yötä vuodessa 
 
   5-6 yötä vuodessa 
 
   7-8 yötä vuodessa 
 
   Alle 15 yötä vuodessa 
 
   Alle 20 yötä vuodessa 
 
   Yli 20 yötä vuodessa 
 
   En ole yöpynyt hotellissa 
 
 
 
 
 
7. Mitä kautta varaat majoituksen ensisijaisesti?  
   Sähköpostitse 
 
   Suoraan hotellista paikan päällä käydessä 
 
   
Varauskanavien kautta (Hotels.com, Booking, Expedia ym.) Mistä? 
________________________________ 
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   Hotellien Chat palvelun kautta 
 
   Hotellin omasta varausjärjestelmästä 
 
   Käyn hotellissa etukäteen ja varaan huoneen paikan päällä 
 
   En varaa etukäteen, menen suoraan hotelliin kysymään huonetta 
 
   
Muuta kautta, mitä? 
________________________________ 
 
 
 
 
 
8. Kerron varaustani tehdessäni olevani viittomakielinen  
   
Kyllä, miksi? 
________________________________ 
 
   
En, miksi? 
________________________________ 
 
 
 
 
 
9. Mitkä asiat ovat tärkeimpiä sinulle hotellia valitessa? Valitse 3 tärkeintä.  
 Palvelu 
 
 Sijainti 
 
 Esteettömyys 
 
 Hinta 
 
 Turvallisuus 
 
 Brändi 
 
 Varustetaso 
 
 
Muu, mikä? 
________________________________ 
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10. Varaatko hotellihuoneesi itse vai jonkun avustuksella?  
   Varaan itse 
 
   Puoliso 
 
   Ystävä 
 
   Perheenjäsen 
 
   Matkanjärjestäjä 
 
   
Muu, kuka? 
________________________________ 
 
 
 
 
 
11. Kenen kanssa matkustat yleisimmin?  
   Matkustan yksin 
 
   Puoliso 
 
   Ystävä 
 
   Avustaja 
 
   Perheenjäsen 
 
   
Muu, kuka? 
________________________________ 
 
 
 
 
 
12. Mitkä asiat saavat sinut tuntemaan olosi turvalliseksi hotellissa?  
________________________________________________________________ 
________________________________________________________________ 
________________________________________________________________ 
 
 
 
 
13. Oletko ilmoittanut etukäteen hotelliin tarvitsevasi värinähälyttimen? Jos  
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vastasit kyllä, voitko kertoa mitä hotelli on vastannut? 
   
Kyllä 
________________________________ 
 
   En ole 
 
 
 
 
 
14. Mitä seuraavista hälyttimistä on löytynyt hotellista?  
 Värinäherätyskello 
 
 Värinä/valo ovikello 
 
 Valo palovaroitin 
 
 Ei mikään yllämainituista 
 
 
 
 
 
15. Käytätkö apuvälineitä tai lisätarvikkeita vierailusi aikana hotellissa, joista  
henkilökunnan olisi hyvä tietää etukäteen?  
   
Kyllä, mitä? 
________________________________ 
 
   En 
 
 
 
 
 
16. Ollessasi hotellissa majoittuneena, millä tavalla kommunikoit henkilökunnan 
 kanssa huoneesta?  
 Sähköpostitse 
 
 Tv:n välityksellä 
 
 Facebook tai muu sosiaalisen median kautta 
 
 Menemällä vastaanottoon 
 
 Muulla tavoin, miten? 
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________________________________ 
 
 
 
 
 
17. Miten kommunikoit henkilökunnan kanssa kasvotusten? (Esim. vastaanotossa)  
 Viittomalla 
 
 Puhumalla ja lukemalla huulia 
 
 Kirjoittamalla 
 
 Käyttämällä ammattitulkkia 
 
 Käyttämällä kuulevaa matkustusseuraa tulkkina 
 
 
 
 
18. Vastaa seuraaviin väittämiin asteikolla 1-5  
1 = Täysin eri mieltä 
2 = Jokseenkin eri mieltä 
3 = ei samaa eikä eri mieltä 
4 = Jokseenkin samaa mieltä 
5 = Täysin samaa mieltä 
0 = en osaa sanoa 
 
Halutessasi voit täsmentää vastaustasi tekstikenttään. 
 
 
 1 2 3 4 5 0 
Olen löytänyt hotellin palveluista tarpeeksi tietoa etukä-
teen  
 
                  
Hotellihuoneen varaukseni on sujunut ongelmitta  
 
                  
Mikäli olen kertonut varausvaiheessa olevani viittomakie-
linen, tämä on otettu huomioon  
 
                  
Minulle on tarjottu viittomakielistä palvelua hotellissa  
 
                  
Minulle on tarjottu värinähälytintä tai muuta apuvälineis-
töä saapuessani hotelliin  
 
                  
 
________________________________ 
________________________________ 
________________________________ 
________________________________ 
________________________________ 
________________________________ 
________________________________ 
________________________________ 
________________________________ 
________________________________ 
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Olen saanut tasa-arvoista palvelua sisäänkirjautuessani 
hotelliin  
 
                  
Olen tuntenut oloni turvalliseksi hotellihuoneessa  
 
                  
Kommunikointi henkilökunnan kanssa on sujunut hyvin  
 
                  
Uloskirjautumiseni hotellista on sujunut hyvin  
 
                  
Matkustan mielelläni samaan hotelliin uudelleen  
 
                  
 
 
 
 
19. Kuvaile parasta kokemustasi yöpyessäsi hotellissa Suomessa. Mainitse halutessasi  
hotelli nimeltä. Voit kertoa kokemuksestasi sekä palvelusta että varustelusta.  
________________________________________________________________ 
________________________________________________________________ 
________________________________________________________________ 
 
 
 
 
20. Kuvaile huonointa kokemustasi yöpyessäsi hotellissa Suomessa. Mainitse 
halutessasi hotelli nimeltä. Voit kertoa kokemuksestasi sekä palvelusta että varuste-
lusta.  
____________________________________________________________ 
____________________________________________________________ 
_____________________________________________________________ 
 
 
 
 
21. Valitse vaihtoehto, kummassa olet saanut parempaa palvelua hotellissa 
 kuurouteen liittyen. (esim. kommunikointi ja hälyttimet)  
   
Suomessa, millä tavalla? 
________________________________ 
 
   Ulkomailla, millä tavalla? 
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________________________________ 
 
 
 
 
 
22. Nyt sinulla on mahdollisuus antaa kehitysehdotuksia sekä muita mielipiteitä ja  
huomioita, jotka tekisivät hotellikokemuksestasi vielä paremman.  
Kaikki risut ja ruusut ovat tervetulleita!  
________________________________________________________________ 
________________________________________________________________ 
________________________________________________________________ 
 
 
 
 
Lämmin kiitos kaikille vastanneille ja mukavaa loppuvuotta!  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
